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ABSTRACT
The research used the modified SERVQUAL scale de-
signed by Parasuraman et al to investigate service qual-
ity offered by water transportation in 6 tourist resorts
in Indonesia. The original model, consists of 22 item
questions, is modified in order to more reflect with the
local contexts. The final questionnaire, consist of 43
items, based on several previous studies as well as
water transportation standard developed by Govern-
ment of Indonesia.The instrument proved to be valid
and reliable with the results of the survey showing
that there is large gap between expected service and
perceived service. The largest gap was in the dimen-
sion of reliability followed by tangibles. First rank of
tangibles indicates that customers put much concern
on the physical facilities for delivering the services.
Reliability comes as the second priority indicates that
customers expect to provide service and complete their
promised task. The importance of tangibles is also
emphasized by the highest beta coefficient resulted
from regression between the dimensions and overall
perceived and expected service quality. Communica-
tion, a new dimension in this research, also shows nearly
equal importance in comparison to other dimensions.
This result suggests that this dimension is important
in determining service quality.
ANALISIS KUALITAS JASA DENGAN SERVQUAL MODEL
STUDI PADA ANGKUTAN PENYEBERANGAN ANTAR PULAU
Di KAWASAN PARIWISATA DI INDONESIA
Fahmy Radhi
Fakultas Ekonomi Universitas Gadjah Mada
Jalan Humaniora Nomor 1, Bulaksumur, Yogyakarta 55281
Telepon +62 274 548510 – 548515, Fax. +62 274 563212
E-mail: fahmyradhi@feb.ugm.ac.id
Keywords: service quality gap, quality dimension, tour-
ism industry, water transportation, customer expecta-
tion
PENDAHULUAN
Persepsi kualitas merupakan hasil perbandingan yang
dilakukan oleh pelanggan terhadap keseluruhan jasa
yang diharapkan dengan layanan jasa yang diberikan
oleh perusahaan (Gronroos 1982). Harapan pelanggan
digunakan sebagai acuan untuk menilai terhadap
dimensi kualitas layanan jasa yang diberikan oleh
perusahaan (Kotler 2000). Parasuraman et al. (1985)
merumuskan dimensi-dimensi kualitas dengan
membandingkan antara harapan dan kinerja
sesungguhnya dari kualitas jasa. Berbeda dengan
kualitas produk yang dinikmati oleh pelanggan tanpa
terlibat dalam proses produksi, kualitas jasa juga
ditentukan oleh keterlibatan pelanggan dalam proses
produksi layanan jasa tersebut. Dalam kondisi tersebut,
pelanggan memiliki harapan-harapan terhadap layanan
jasa yang akan dinikmatinya. Harapan ini dapat berasal
dari kebutuhan dan keinginan pribadi, informasi dari
pelanggan lainya, dan janji yang diberikan oleh
perusahaan itu sendiri (Parasuraman et al. 1985).
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Parasuraman et al. (1988; 1991) pada awalnya
berupaya mendefinisikan kualitas dalam 10 dimensi,
kemudian disederhanakan menjadi 5 dimensi yang
meliputi reliability, responsiveness, assurance, tan-
gibles, dan empathy. Reliability mengukur seberapa
mampu perusahaan memberikan jasa seperti yang
dijanjikan. Responsiveness menunjukkan seberapa
sigap dan seberapa besar tingkat kesediaan perusahaan
untuk menyediakan jasa. Empathy didefinisikan
sebagai kemampuan untuk memahami kebutuhan
masing-masing pelanggan secara spesifik. Courtesy
menunjukkan kesantunan, kesopanan, dan ketulusan
hati yang dapat menimbulkan kepercayaan pelanggan.
Tangibles menunjukkan prasarana fisik yang
digunakan untuk menghantarkan jasa di antaranya
peralatan, fasilitas, alat, dan personel.
SERVQUAL merupakan model yang banyak
diterima untuk mengukur kualitas jasa dan telah
diterapkan dalam beragam industri (Ueltschy et al. 2007)
di berbagai negara (Zhou 2004) dan dalam konteks
internasional (Arambewela dan Hall 2006). Kemampuan
SERVQUAL untuk mudah diadaptasi dalam berbagai
konteks merupakan salah satu keunggulan model ini
(Weekes et al. 1996) meskipun juga menuai banyak kritik
terutama mengenai validitas, reliabilitas, dan
generalisabilitas (Teas 1993; Cronin dan Taylor 1992;
Vilares dan Coelho 2003). Isu lain adalah mengenai
adaptabilitas SERVQUAL dalam berbagai konteks
budaya (Zhou 2004). Bahkan Coulthard (2004)
menyatakan bahwa banyak penelitian yang gagal untuk
mereplikasi metodologi SERVQUAL dalam
penelitiannya.
Namun, metode penyusunan dimensi dalam
SERVQUAL yang menggunakan focus group discus-
sion banyak mendapatkan kritik, karena sangat terbuka
kemungkinan untuk terjadinya penilaian subyektif dari
masing-masing individu sehingga sangat sensitif
terhadap faktor-faktor eksternal (Ueltschy et al. 2007).
Kritik lain yang muncul adalah konstruk yang disusun
berlatarbelakang budaya barat, padahal kualitas jasa
sangat sensitif terhadap perbedaan budaya (Furrer et
al. 2000; Uelttschy and Krampf 2001). Bahkan model
yang dikemukakan oleh Parasuraman et al. (1985; 1991)
juga memberikan hasil yang berbeda meskipun
dilakukan di negara yang sama. Hasil ini ditemukan
oleh Lai et al. (2007) yang menganalisis industri
pariwisata di China ditemukan perbedaan kualitas jasa
antardaerah  karena terdapat perbedaan intensitas
penggunaan bahasa lokal di antara daerah-daerah
tersebut. Di samping itu, model Parasuraman et al. (1985)
hanya bersifat generik dan tidak sepesifik untuk industri
tertentu.
Kritik lain terhadap SERVQUAL  adalah
mengenai metode pengembangan yang cenderung
menggunakan pendekatan kualitatif. Pendekatan ini
lebih sesuai untuk pengamatan kasus spesifik sehingga
memiliki tingkat generalisasi rendah. Akibatnya,
dimensi-dimensi yang disajikan dalam SERVQUAL
perlu disesuaikan untuk setiap obyek pengamatan yang
berbeda. Pendapat ini diperkuat oleh Babakus dan
Boller (1992) dengan menyatakan bahwa dimensi-
dimensi kualitas jasa ditentukan oleh jenis industri jasa
yang menjadi obyek studi.
Salah satu bukti empiris kegagalan SERVQUAL
dalam mencakup seluruh konstruk kualitas jasa terjadi
dalam studi Zhao et al. (2003). Untuk mengantisipasi
agar tidak seperti yang terjadi pada Zhao et al. (2003),
Lai et al. (2007) menambahkan satu dimensi lagi yaitu
convenience untuk mengantisipasi adanya dimensi
yang belum tercakup dan ternyata memberikan hasil
yang valid. Secara lebih rinci, Lai et al. (2007) merinci
dimensi yang digunakan  menjadi 3 kelompok.
Kelompok pertama berisi dimensi yang paling
signifikan terdiri dari responsiveness, assurance, dan
emphaty. Kelompok kedua pelanggan memilih reliabil-
ity dan conveniences sedangkan kelompok ketiga yang
merupakan dimensi yang paling tidak berpengaruh
yaitu tangibles. Dalam industri ini, fasilitas fisik yang
dapat diidentifikasi dengan indera (tangibles) tidak
banyak memberikan kontribusi.
Berdasarkan hasil yang masih belum konsisten
di antara berbagai dimensi jasa dan masih beragamnya
dimensi-dimensi yang dijadikan obyek pengamatan,
penelitian ini berupaya memodifikasi model
Parasuraman et al. (1985; 1991) dan kemudian diterapkan
di angkutan penyeberangan antarpulau yang berlokasi
di daerah wisata. Penelitian ini juga memberikan
pengembangan dari penelitian sebelumnya yang hanya
menggunakan pelanggan sebagai sumber data (Ruiqi
dan Adrian 2009; Arambewela dan Hall 2006; Alzola
dan Robaina 2005; Eastwood et al. 2005). Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis apakah terdapat
kesenjangan (gap) antara kualitas layanan yang
diharapkan pelanggan dengan kualitas layanan yang
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dirasakan menurut penilaian pelanggan dan untuk
mengetahui urutan prioritas dan tingkat kepentingan
masing-masing dimensi terhadap kualitas jasa secara
keseluruhan.
MATERI DAN METODE PENELITIAN
Parasuraman et al. (1985; 1991) menyatakan terdapat 4
kesenjangan yang berpotensi menimbulkan masalah
kualitas jasa dan ketidakpuasan pelanggan.
Kesenjangan yang dimaksud disini adalah perbedaan
antara ekspektansi pelanggan dan persepsi mengenai
kualitas yang diterima pelanggan. Keempat
kesenjangan tersebut adalah harapan pelanggan-
persepsi manajemen, persepsi manajemen-spesifikasi
kualitas jasa, spesifikasi kualitas jasa-penghantaran
jasa, dan  penghantaran jasa-komunikasi ekternal.
Kesenjangan tersebut dibagi menjadi dua bagian,
bagian awal berasal dari sudut pandang pelanggan
sedangkan bagian akhir merupakan sudut pandang
manajer. Menurut model tersebut, kualitas jasa
merupakan perbandingan antara ekspektasi pelanggan
(E) dengan kinerja jasa yang sesungguhnya (P).
Kesenjangan dinilai berdasarkan diskonfirmasi diantara
keduanya. Apabila E>P, maka terjadi diskonfirmasi
negatif, sedangkan apabila terjadi E<P maka terjadi
diskonfirmasi positif. Secara grafis, 4 kesenjangan
tersebut dapat dideskripsikan secara grafis seperti
pada Gambar 1.
Tujuan akhir dari perbaikan kualitas jasa adalah
memperkecil kesenjangan menjadi sekecil mungkin.
Untuk mencapai hal ini, perusahaan harus memperkecil
4 jenis kesenjangan tersebut. Salah satu yang tidak
dicakup dalam model ini adalah tidak adanya upaya
mengidentifikasi kegagalan yang spesifik yang dapat
terjadi dalam suatu jasa. Akibatnya, setiap perusahaan
harus mengembangkan pendekatan yang spesifik
sesuai dengan jasa yang ditawarkan untuk menjamin
bahwa kualitas tetap merupakan prioritas dalam
menawarkan jasa.
Penelitian ini mengembangkan instrumen





















Sumber: Parasuraman et al. (1985) 
Gambar 1
Kerangka Kesenjangan Kualitas Layanan
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dikembangkan oleh Parasuraman et al. (1985; 1991)
dengan mengkombinasikan model yang dikembangkan
oleh Atilgan et al. (2003) dan Johns et al. (2004). Selain
itu, model penelitian disesuaikan dengan konteks lokal
seperti yang dilakukan oleh Lai et al. (2007), yang
mencakup dimensi-dimensi dasar tentang kualitas dalam
layanan angkutan penyeberangan dengan melakukan
modifikasi terhadap item-item seluruh dimensi dan
menambahkan dimensi communication. Model
penelitian ini ditunjukkan pada Gambar 2 berikut ini:
Lokasi penelitian dipilih 6 lokasi lokasi
pelabuhan di kawasan wisata dan diperoleh 114
responden. Sampel pelanggan dipilih dengan metode
purposive sampling dengan menetapkan kriteria pernah
menggunakan kapal minimal sekali dalam rangka untuk
tujuan wisata. Sedangkan sampel untuk pengelola ar-
mada sebagai penyedia jasa jumlah sampel ditentukan
secara proporsional berdasarkan jumlah kapal yang
beroperasional pada suatu lokasi. Untuk meyakinkan
bahwa responden memiliki pemahaman seperti yang
dimaksudkan dalam kuesioner, peneliti melakukan in-
terview berdasarkan pertanyaan dalam kuesioner dan
kemudian peneliti menuliskan respon di kuesioner.
Perincian distribusi responden dapat dilihat pada Tabel
1 berikut ini:
Kuesioner dedesain dengan menggunakan
komponen-komponen utama yang disusun oleh
Parasuraman et al. (1985; 1991). Stafford (1999)
menyarankan agar dilakukan modifikasi untuk
melakukan modifikasi disesuaikan dengan jenis industri
tertentu. Meskipun 22 item yang menyusun 5 dimensi
yang disusun oleh Parasuraman et al. (1985) dan
Parasuraman et al. (1991) masih tetap dipertahankan,
terdapat beberapa perubahan dengan berdasarkan hasil
Tabel 1
Distribusi Responden
No. Lokasi Jumlah Responden
1. Pelabuhan Padang Bai, Bali 31
2. Pelabuhan Lembar, Mataram 27
3. Bombaru, Palembang 31
4. Pelabuhan Ujung-Kamal, Surabaya  5
5. Pelabuhan Calaca, Manado 15
6. Pelabuhan Kayu Bangkoa, Makassar  5
Total 114
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penelitian sebelumnya yang dilakukan Atilgan et al.
(2003) dan Johns et al. (2004). Beberapa item juga
ditambahkan dari Peraturan Pemerintah Nomor 65
Tahun 2005 Tentang Pedoman Penyusunan dan
Penerapan Standar Pelayanan Minimal Angkutan
Sungai dan Penyeberangan.
Desain akhir kuesioner terdiri dari 43 item
pertanyaan dengan menggunakan skala Likert 5 point.
Terdapat 1 dimensi tambahan dalam desain kuesioner
ini yaitu dimensi communication. Penambahan dimensi
ini juga dilakukan oleh Lai et al. (2007) yaitu dimensi
convenience untuk mengamati industri jasa
telekomunikasi. Dimensi-dimensi lain yang berasal dari
Parasuraman et al. (1985; 1991) juga dilakukan revisi
dan penambahan item pertanyaan untuk disesuaikan
dengan kondisi lokal. Kurang lengkapnya item
pertanyaan dan dimensi dapat menimbulkan kelemahan
mendasar yaitu tidak menghasilkan konstruk sesuai
yang diharapkan seperti yang terjadi pada Zhao et al.
(2003).
Uji ini ditujukan untuk menganalisis apakah
seluruh item-item pertanyaan telah mampu mencakup
konsturk dimensi yang diujikan sekaligus untuk
menjawab rumusan masalah yang pertama yaitu
dimensi apa saja yang menyusun dimensi kualitas jasa
dan bagaimanakah item-item untuk masing-masing
dimensi. Dimensi dinyatakan memiliki reliabilitas
apabila menghasilkan Cronbach’s alpha di atas 0.7000
tetapi apabila untuk kepentingan praktis, sebesar 0.500
dapat diaplikasikan untuk pengambilan keputusan (Hair
et al. 1998).
Berdasarkan pengujian statistik, keseluruhan
konsep abstrak atau konstruk yang menyusun kualitas
jasa menghasilkan Cronbach’s alpha lebih besar dari
rule of thumb sebesar 0.700. Nilai Cronbach’s alpha
terkecil dihasilkan oleh konstruk persepsi
coummunication dengan angka sebesar 0.882 sebagai
konstruk yang ditambahkan dalam penelitian ini dan
tidak digunakan dalam oleh Parasuraman et al. (1985;
1991). Meskipun nilainya terkecil, nilai ini jauh di atas
rule of thumb yang disyaratkan yaitu 0.700. Sebaliknya,
nilai dimensi communication ini justru memiliki skor
tertinggi pada ekspektasi pelanggan dengan nilai
sebesar 0.933. Nilai ini mendekati angka 1.000 yang
berarti hampir seluruh elemen-elemen konsep commu-
nication mampu dijelaskan oleh item-item pertanyaan
dalam kuesioner.
Pengamatan lebih mendetail pada seluruh
dimensi pada if item deleted analysis menunjukkan
bahwa apabila terdapat item yang dihapus atau tidak
diikutsertakan dalam analisis dapat menurunkan nilai
Cronbach alpha. Berdasarkan hasil analysis if item
deleted ini dapat dikatakan seluruh item meningkatkan
nilai reliabilitas yang ditunjukkan oleh meningkatnya
Cronbach alpha dan tidak terdapat item yang
mengganggu reliabilitas. Keseluruhan nilai Cronbach’s
alpha baik pada ekspektasi maupun persepsi sebesar
0.974 menunjukkan bahwa data memiliki reliabilitas in-




No. Konstruk Persepsi Ekspektasi
1. Tangible 0.907 0.886
2. Reliability 0.887 0.915
3. Responsiveness 0.887 0.866
4. Assurance 0.933 0.939
5. Empathy 0.920 0.914
6. Communications 0.882 0.939
Seluruh konstruk 0.974 0.974
Sumber: Data primer, diolah.
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HASIL PENELITIAN
Uji ini dilakukan untuk menganalisis perbedaan
persepsi antara layanan yang saat ini disajikan oleh
perusahaan dengan yang seharusnya. Uji beda
dilakukan terhadap 6 dimensi kualitas yang terdiri dari
tangible, reliability, responsiveness, assurance,
emphaty, dan comunication ditemukan perbedaan yang
bermakna di seluruh dimensi tersebut pada tingkat
kepercayaan 1% dengan nilai signifikansi 0.000.
Kesenjangan terbesar terjadi pada dimensi re-
liability. Temuan ini mendukung hasil penelitian Lam
and Zhang (1999), Juwaheer and Ross (2003) and Johns
et al. (2004) yang juga melakukan penelitian jasa
transportasi pada industri pariwisata. Berdasarkan
beberapa temuan ini dan hasil-hasil penelitian
sebelumnya dapat dinyatakan bahwa reliability
merupakan faktor kritis bagi pelanggan. Kesenjangan
terbesar kedua adalah tangible. Tangible kapal dinilai
oleh responden masih kurang memadai. Salah satu bukti
hal ini adalah usia kapal yang melintasi jalur Lembar-
Padang Bai berusia paling muda 21 tahun yang dibuat
pada tahun 1987. Urutan tingkat prioritas ini hampir
sama temuan Zhao et al. (2002) yang juga menemukan
adanya kesenjangan terbesar yaitu tangibles yang
kemudian diikuti oleh assurance. Sebaliknya kondisi
saat ini yang memiliki nilai terbaik yang ditunjukkan
oleh paling rendahnya nilai kesenjangan adalah dimensi
communication penyedia jasa. Namun demikian,
meskipun dimensi ini memiliki kesenjangan paling
rendah ternyata masih tetap menunjukkan signifikansi
antara ekspektansi dan persepsi pengguna jasa.
PEMBAHASAN
Pengamatan secara lebih mendetail mengenai item-item
yang menyusun dimensi tersebut disajikan pada Tabel
4. Berdasarkan Tabel 4 dapat diketahui bahwa seluruh
item yang menyusun 6 dimensi tersebut juga
menunjukkan adanya perbedaan signifikan yang
ditunjukkan oleh rendahnya nilai probabilitas. Tidak
ada satupun item pertanyaan yang menyusun suatu
dimensi yang tidak signifikan atau memberikan hasil
yang bertentangan dengan uji statistik dimensi yang
disusunnya. Hal ini berarti bahwa seluruh item
pertanyaan memberikan kontribusi dan tidak
bertentangan dengan hasil akhir uji beda pada dimensi
yang disusunnya.
Pada dimensi communication yang memiliki
kesenjangan paling rendah, ternyata seluruh item
pertanyaannya juga menunjukkan perbedaan yang
signifikan. Karena seluruh item yang menyusun
dimensi ini menunjukkan perbedaan yang signifikan
maka perbedaan ini dapat dikatakan perbedaan mutlak
dan bukan perbedaan parsial. Perbedaan mutlak ini juga
terjadi pada dimensi-dimensi lain karena dimensi lain
memiliki nilai kesenjangan lebih besar dibandingkan
communication.
Tabel 3 












Tangible 2.804 4.568 1.764 -18.752 -18.752 .000** 
Reliabilitas  2.753 4.563 1.809 -20.678 -18.752 .000** 
Responsiveness 2.886 4.597 1.711 -18.773 -18.752 .000** 
Assurance 3.084 4.613 1.530 -19.335 -18.752 .000** 
Empathy 3.198 4.626 1.428 -18.772 -18.752 .000** 
Communication 3.249 4.655 1.406 -17.217 -18.752 .000** 
 *    Signifikan pada taraf 5%
**  Signifikan pada taraf 1%
167
ANALISIS KUALITAS JASA DENGAN SERVQUAL MODEL STUDI PADA .................. (Fahmy Radhi)
Tabel 4 








Dev. t-value Prob. 
Kondisi fisik armada 2.772 1.121 4.588 0.714 -14.605 .000** 
Alat bantu operasional 3.044 1.124 4.596 0.795 -12.846 .000** 
Penanggulangan kebakaran 2.833 1.136 4.623 0.615 -16.353 .000** 
Tempat penjemputan 2.509 1.099 4.500 0.707 -16.212 .000** 
Ruang tunggu 2.728 1.075 4.535 0.706 -14.889 .000** 
Kebersihan armada 2.912 1.149 4.526 0.731 -14.008 .000** 
Kondisi umum terminal 2.833 1.136 4.605 0.574 -15.896 .000** 
Reliability       
Jadwal keberangkatan 2.474 1.058 4.588 0.621 -18.111 .000** 
Jadwal kedatangan 2.456 1.090 4.632 0.584 -18.910 .000** 
Pelayanan seperti promosi 4.447 0.705 2.746 1.054 14.092 .000** 
Transparansi penjualan tiket 2.465 1.345 4.711 0.606 -17.140 .000** 
Tariff angkutan dan pelayanan 2.885 1.148 4.487 0.709 -13.175 .000** 
Sosialisasi perubahan tarif tiket 2.930 1.173 4.482 0.655 -13.430 .000** 
Peningkatan harga tiket 3.000 1.077 4.522 0.599 -14.162 .000** 
Keamanan mengkonsumsi menu 3.070 1.119 4.632 0.613 -14.868 .000** 
Responsiveness        
Respon pengaduan 2.772 1.048 4.588 0.577 -17.348 .000** 
Bantuan kepada penumpang 3.140 1.055 4.596 0.544 -13.665 .000** 
Masukan dari penumpang 2.860 1.063 4.544 0.582 -16.475 .000** 
Keberadaan awak kapal 2.772 1.190 4.658 0.577 -16.441 .000** 
Assurance       
Prosedur keselamatan 2.711 1.210 4.746 0.529 -17.828 .000** 
Keamanan transaksi agen 2.956 1.084 4.667 0.559 -16.682 .000** 
Jaminan kesehatan dan keselamatan 2.702 1.064 4.667 0.590 -19.133 .000** 
Kebersihan bagian-bagian kapal 3.053 1.063 4.561 0.625 -14.246 .000** 
Kemampuan menangani bahaya 3.298 0.902 4.675 0.540 -14.851 .000** 
Kemampuan mengemudikan 3.509 0.924 4.623 0.630 -10.555 .000** 
Batas kecepatan yang aman 3.500 1.007 4.596 0.784 -12.840 .000** 
Pengaturan tempat antrian 3.070 1.150 4.588 0.592 -14.232 .000** 
Informasi jadwal keberangkatan 3.132 1.164 4.535 0.641 -12.616 .000** 
Rambu-rambu keselamatan 3.096 1.167 4.570 0.624 -12.665 .000** 
Fasilitas parkir bagi pengantar 2.895 1.170 4.518 0.755 -14.617 .000** 
Emphaty       
Perhatian pada pelanggan 3.009 1.085 4.491 0.732 -14.197 .000** 
Pemberian bantuan 2.991 1.133 4.553 0.705 -14.663 .000** 
Lokasi kapal mudah dijangkau 3.377 0.963 4.623 0.586 -12.639 .000** 
Pengaturan antrian 3.281 0.991 4.667 0.509 -14.542 .000** 
Alokasi waktu bongkar muat 3.465 0.884 4.649 0.532 -13.109 .000** 
Fasilitas bagi ibu hamil, manula 3.018 1.144 4.702 0.531 -15.274 .000** 
Fasilitas hiburan 2.851 1.107 4.561 0.639 -15.881 .000** 
Peringatan kapal akan berangkat 3.425 0.989 4.708 0.546 -13.237 .000** 
Peringatan kapal akan sampai 3.381 0.929 4.646 0.706 -13.332 .000** 
Peringatan kondisi bahaya 3.193 1.128 4.675 0.723 -13.451 .000** 
Communication       
Tegur sapa dengan ramah 3.000 1.121 4.561 0.717 -16.173 .000** 
Bahasa mudah dimengerti 3.439 0.932 4.623 0.657 -13.109 .000** 
Tidak sulit menemui awak kapal 3.228 1.097 4.649 0.652 -14.989 .000** 
*   Signifikan pada taraf 5% 
** Signifikan pada taraf 1%       
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Perbandingan item-item pertanyaan di atas
sangat spesifik dengan jenis industri yang sedang
diamati sehingga sulit untuk membandingkan dengan
penelitian-penelitian sebelumnya. Tidak terdapat
penelitian lain yang menggunakan item spesifik seperti
item-item yang digunakan di atas. Namun demikian,
masih dapat dilakukan analisis dengan membandingkan
item dari dimensi apa saja yang mendapatkan prioritas.
Analisis tujuan penelitian kedua yang
mengidentifikasi dimensi kualitas jasa yang paling
dominan dalam memprediksi kepuasan pelanggan,
digunakan regresi berganda seperti yang disarankan
oleh Ruiqi dan Adrian (2009). Enam dimensi persepsi
jasa diperlakukan sebagai variabel independen
sedangkan keseluruhan persepsi kualitas tersebut
sebagai variabel dependen. Hasil regresi pada Tabel 5
menunjukkan bahwa seluruh dimensi berpengaruh
signifikan terhadap kualitas jasa.
Nilai koefisien beta yang hampir sama
menunjukkan bahwa masing-masing dimensi
mempunyai tingkat kepentingan yang hampir sama.
Dengan kata lain, tidak ada dimensi yang paling
mendominasi dan sekaligus mengkonfirmasi temuan
Ruiqi dan Adrian (2009). Meskipun tidak terdapat
perbedaan prioritas yang ekstrim, tangibles memiliki
tingkat prioritas yang paling tinggi. Hal dapat mudah
dipahami karena jasa yang bersifat abstrak memerlukan
media untuk memvisualikasikan kualitas. Penjelasan lain
adalah fasilitas tangibles di industri ini masih relatif
kurang memadai sehingga pelanggan mengharapkan
yang lebih baik.
Di negara-negara lain yang lebih maju dengan
fasilitas tangibles yang lebih baik, dimensi ini justru
memiliki tingkat prioritas yang paling rendah (Lai et al.
2007; Mattila, 1999). Penelitian di negara-negara yang
lebih maju yang dilakukan oleh Zhao et al. (2003); Lai
et al. 2007, Zhou (2004), yang menempati prioritas
pertama adalah reliability sedangkan di studi ini
dimensi ini berada di urutan kedua.  Temuan ini
berimplikasi bahwa pelanggan sangat mengharapkan
agar perusahaan memberikan jasa sesuai janji yang
ditetapkan seperti dikomunikasikan dalam iklan,
promosi, atau informasi dari mulut ke mulut. Satu-
satunya hasil penelitian yang memberikan hasil berbeda
adalah Lai et al. (2007) yang justru menekankan re-
sponsiveness, assurance, dan empathy.
Meskipun tidak menunjukkan adanya
perbedaan tingkat prioritas yang signifikan, emphaty
merupakan dimensi yang dianggap paling rendah
prioritasnya oleh pelanggan. Emphaty tidak terkait
dengan fisik sehingga menduduki prioritas paling
rendah. Kurang pentingnya dimensi yang bersifat
abstrak ini juga ditemukan oleh Lam and Zhang (1999)
yang menambahkan citra perusahaaan sebagai salah
satu dimensinya. Rendahnya prioritas dimensi emphaty
ini juga ditegaskan oleh nilai kesenjangan yang paling
kecil (Tabel 3). Pelanggan tidak mengharapkan standar
emphaty yang tinggi sehingga perusahaan mudah
Tabel 5 







Coefficients t Sig. 
  B Std. Error Beta B Std. Error 
Konstanta -7.59E-005 .000       -.274      .784 
Tangible .167 .000 .208 2166.404 .000** 
Reliability .167 .000 .198 1717.845 .000** 
Responsiveness .167 .000 .188 1672.689 .000** 
Assurance .167 .000 .194 1288.929 .000** 
Emphaty .167 .000 .172 1128.473 .000** 
Communication .167 .000 .183 2043.341 .000** 
 *    Signifikan pada taraf 5%
**  Signifikan pada taraf 1%
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untuk memenuhi harapan pelanggan dan memperkecil
nilai kesenjangan.
Communication yang merupakan dimensi
tambahan dan tidak terdapat dalam model Parasuraman
et al. (1985; 1991) memiliki koefisien beta setara dengan
dimensi-dimensi lain sehingga dapat dikatakan dimensi
ini turut menentukan kualitas jasa dalam industri ini.
Penambahan dimensi baru terhadap model SERVQUAL
tidak hanya terjadi pada studi ini saja tetapi juga pada
studi-studi lain. Penambahan dimensi juga convenience
juga dilakukan oleh Lai et al. (2007). Temuan ini
mempertegas bahwa SERVQUAL bersifat generik dan
memerlukan penyesuaian terhadap konteks lokal
menyesuaikan budaya (Furrer et al. 2000; Uelttschy
and Krampf 2001), bahasa (Lai et al. 2007), dan negara
(Furrer et al. 2000; Uelttschy and Krampf 2001).
Meskipun berbagai penelitian telah menemukan
SERVQUAL dapat diterapkan berbagai industri
(Ueltschy et al. 2007), di berbagai negara (Zhou 2004),
dan dalam konteks internasional (Arambeweladan Hall
2006), tidak dimasukkannya dimensi-dimensi yang
sesuai dengan konteks lokal seperti communication
berpotensi menyebabkan kelamahan mendasar suatu
studi seperti yang terjadi pada studi Zhao et al. (2003).
SIMPULAN DAN SARAN
Simpulan
Penelitian ini memberikan bukti empiris bahwa kualitas
jasa angkutan penyeberangan dapat diukur dengan
menggunakan SERVQUAL (Parasuraman et al. 1985;
1991) yang dimodifikasi dan menambahkan satu dimensi
baru yaitu communication. Di samping penambahan
satu dimensi baru, 22 item pertanyaan dalam model
Parasuraman et al. (1985; 1991) juga banyak dilakukan
modifikasi menjadi 43 item untuk disesuikan dengan
konteks lokal. Tingginya nilai Cronbach alpha yang
bernilai di atas 97.4 persen menunjukkan bahwa hampir
seluruh konstruk dimensi telah tercakup dalam item-
item pertanyaan. Simpulan ini sekaligus memberikan
bukti empiris terhadap pendapat Zhou (2004) dan
Stafford (1999) tentang perlunya desain spesifik untuk
setiap obyek pengamatan kualitas jasa.
Temuan ini memberikan implikasi bahwa
perusahaan harus memperkecil kesenjangan antara
ekspektasi dan persepsi kualitas jasa yang ditawarkan
perusahaan. Pengurangan kesenjangan ini dapat
dilakukan dengan cara memperbaiki kinerja perusahaan
atau mengurangi tingkat ekspektasi pelanggan terhadap
jasa yang disedikan perusahaan. Pengurangan tingkat
ekspektasi ini dapat dilakukan melalui desain iklan,
promosi, maupun komunikasi perusahaan. Akan tetapi
pengurangan ekspektansi inipun perlu dilakukan
berhati-hati karena apabila dilakukan berlebihan justru
berdampak negatif terhadap citra perusahaan.
Pengujian kesenjangan dengan 6 dimensi yang
terdiri dari 43 item pertanyaan menunjukkan adanya
kesenjangan yang signifikan. Pengecekan terhadap
item-item pertanyaan yang menyusun masing-masing
dimensi juga menunjukkan tidak adanya dukungan
parsial. Dengan kata lain, tidak ada item yang tidak
signifikan atau memberikan hasil yang bertentangan
dengan uji beda terhadap dimensi yang disusunnya.
Adanya kesenjangan negatif antara harapan dan
persepsi layanan jasa menunjukkan bahwa secara
keseluruhan kualitas layanan jasa penyeberangan
masih belum memuaskan. Temuan ini memperkuat bukti
lapangan yang menujukkan adanya peningkatan jumlah
komplain terhadap penyedia jasa (KPP Jatim 2009).
Koefisien regresi masing-masing dimensi
seluruhnya signifikan tetapi tidak terdapat perbedaan
koefisien beta yang mencolok di antara seluruh dimensi
tersebut yang berarti bahwa tingkat kepentingan
masing-masing dimensi cenderung setara bagi
pelanggan. Hasil ini mengkonfirmasi studi Ruiqi dan
Adrian (2009) yang juga menemukan tingkat
kepentingan masing-masing dimensi kualitas yang
cenderung merata. Meskipun tidak terdapat perbedaan
yang besar, tangibles merupakan dimensi yang paling
penting sedangkan emphaty merupakan dimensi
dengan prioritas paling rendah.
Saran
Penelitian ini memiliki beberapa kelemahan yang
sekaligus dapat dijadikan rekomendasi bagi penelitian
selanjutnya. Analisis data dalam penelitian
mengintegrasikan harapan dan persepsi dari pelanggan
dan penyedia jasa. Penelitian selanjutnya dapat
menguji kesenjangan antara harapan dan persepsi
dengan melakukan pemisahan di antara kedua
kelompok responden tersebut. Di samping melakukan
pemisahan antara penyedia jasa dan pelanggan
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penelitian berikutnya juga dapat menguji perbedaan
kualitas jasa antarpenyedia jasa atau analisis
kesenjangan antarpesaing seperti yang disarankan Lai
et al. (2007).
Kuesioner dalam penelitian ini merupakan
pengembangan dari Parasuraman et al. (1985; 1991)
yang terdiri dari 22 item pertanyaan untuk menyusun 5
dimensi dan kemudian ditambahkan item-item lain
sehingga menjadi 43 item dan satu dimensi lagi yaitu
communication. Penelitian selanjutnya dapat menguji
instrumen ini dengan menggunakan industri sejenis
sebagai obyek. Dimensi lain seperti convenience juga
dapat dimasukkan dalam penelitian selanjutnya karena
dimensi ini ditemukan memiliki kontribusi signifikan (Lai
et al. (2007).
Salah satu kelemahan SERVQUAL adalah tidak
dapat membandingkan secara langsung kinerja masing-
masing dimensi dan skala prioritas ekspektasi
pelanggan. Penelitian selanjutnya dapat melakukan
analisis secara langsung kinerja masing-masing dimensi
dan skala prioritas ekspektasi pelanggan. Salah satu
metode untuk melakukan analisis ini adalah dengan
menggunakan Index Performance Matrix yang telah
banyak diaplikasikan pada industri jasa.
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ABSTRACT
This research to examine the influence of corporate
governance mechanism on the firm value with earn-
ings quality as variable intervening. Corporate gover-
nance mechanism used four variables that are manage-
rial ownership, institusional ownership, board of com-
missioner composition and audit committee existence.
Earnings quality was measured with Earnings Re-
sponse Coefficient (ERC) and firm value was measured
with Price Book Value (PBV). This research used em-
pirical data from Indonesian Stock Exchange with 28
manufacturing company as sample. By using multiple
regression analysis as the research method, the results
shown that earnings quality is measured by ERC. Au-
dit committee existence and managerial ownership in-
fluence earnings quality. The other variables did not
influence earnings quality, that are institusional own-
ership and board of commissioner composition. Mana-
gerial ownership and institusional ownership influence
firm value. Board of commissioner composition and
audit committee existence did not influence firm value.
Keywords: corporate governance mechanism, mana-
gerial ownership, institusional ownership, board of
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PENDAHULUAN
Krisis yang melanda Indonesia yang dimulai pada
pertengahan 1997 salah satunya diakibatkan rendahnya
penerapan corporate governance. Hal ini ditandai
dengan kurang transparannya pengelolaan perusahaan
sehingga kontrol publik menjadi sangat lemah dan
terkonsentrasinya pemegang saham besar pada
beberapa keluarga yang menyebabkan campur tangan
pemegang saham mayoritas pada manajemen
perusahaan sangat terasa dan menimbulkan konflik
kepentingan yang sangat menyimpang dari norma tata
kelola perusahaan yang baik (Fajari dalam Murtanto,
2005). Hadirnya good corporate governance dalam
pemulihan krisis di Indonesia menjadi mutlak
diperlukan, mengingat good corporate governance
mensyaratkan suatu pengelolaan yang baik dalam
sebuah organisasi (Hastuti, 2005). Menurut teori
keagenan, untuk mengatasi masalah ketidakselarasan
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kepentingan salah satunya adalah melalui good cor-
porate governance. Corporate governance merupakan
suatu mekanisme yang digunakan untuk memastikan
bahwa supplier keuangan, misalnya shareholders dan
bondholders memperoleh pengembalian dari kegiatan
yang dijalankan oleh manajer.
Tujuan utama perusahaan adalah meningkatkan
nilai perusahaan. Konflik keagenan yang
mengakibatkan adanya sifat opportunistic manajemen
akan mengakibatkan rendahnya kualitas laba.
Rendahnya kualitas laba akan dapat membuat
kesalahan pembuatan keputusan para pemakainya
seperti investor dan kreditor, sehingga nilai perusahaan
akan berkurang (Siallagan dan Machfoedz, 2006).
Informasi laba sangatlah penting perannya sebagai
sinyal kinerja suatu  perusahaan  guna  pembuatan
berbagai  keputusan  penting  oleh pengguna
informasi. Laba yang tidak menunjukkan informasi yang
sebenarnya tentang kinerja manajemen dapat
menyesatkan pihak pengguna laporan. Jika laba seperti
ini digunakan oleh investor untuk membentuk nilai
pasar perusahaan, maka laba tidak dapat menjelaskan
nilai pasar perusahaan yang sebenarnya (Boediono,
2005).
Pandangan teori keagenan dimana terdapat
pemisahan antara pihak agen dan prinsipal yang
mengakibatkan munculnya potensi konflik dapat
mempengaruhi kualitas laba yang dilaporkan. Pihak
manajemen yang mempunyai kepentingan tertentu akan
cenderung menyusun laporan laba yang sesuai dengan
tujuannya dan bukan demi untuk kepentingan prinsipal.
Dalam kondisi seperti ini diperlukan suatu mekanisme
pengendalian yang dapat mensejajarkan perbedaan
kepentingan antara kedua belah pihak. Mekanisme
corporate governance memiliki kemampuan dalam
kaitannya menghasilkan suatu laporan keuangan yang
memiliki kandungan informasi laba (Boediono, 2005).
Tujuan corporate governance adalah untuk
menciptakan nilai tambah bagi semua pihak yang
berkepentingan. Corporate governance yang
mengandung empat unsur penting yaitu keadilan,
transparansi, pertanggungjawaban, dan akuntabilitas
diharapkan dapat menjadi suatu jalan dalam mengurangi
konflik keagenan. Dengan adanya tata kelola
perusahaan yang baik diharapkan nilai perusahaan akan
dinilai dengan baik oleh investor.
Ada empat mekanisme corporate governance
yang sering dipakai dalam berbagai penelitian mengenai
corporate governance yang bertujuan untuk
mengurangi konflik keagenan, yaitu komite audit,
komisaris independen, kepemilikan institusional, dan
kepemilikan manajerial (Rahmawati, 2007).  Komite au-
dit mempunyai peran yang sangat penting dan strategis
dalam hal memelihara kredibilitas proses penyusunan
laporan keuangan seperti halnya menjaga terciptanya
sistem pengawasan perusahaan yang memadai serta
dilaksanakannya good corporate governance. Tugas
komite  berhubungan  dengan  kualitas  laporan
keuangan,  karena  komite audit  diharapkan  dapat
membantu  dewan  komisaris  dalam  pelaksanaan  tugas
yaitu mengawasi  proses  pelaporan keuangan  oleh
manajemen. Menurut Teoh dan Wong (1993) dalam
Suryana (2005), peran  komite  audit  sangat penting
karena  mempengaruhi  kualitas  laba  perusahaan
sebagai salah  satu informasi penting yang tersedia
untuk publik dan dapat digunakan investor untuk
menilai perusahaan.
Dewan   Komisaris   memegang   peranan   yang
sangat   penting   dalam perusahaan,  terutama  dalam
pelaksanaan  good  corporate  governance.  Dewan
komisaris merupakan   suatu   mekanisme   mengawasi
dan   mekanisme untuk memberikan  petunjuk  dan
arahan  pada  pengelola  perusahaan (FCGI, 2001).
Komposisi dewan komisaris merupakan salah satu
karakteristik dewan yang berhubungan dengan
kandungan informasi laba. Melalui perannya dalam
menjalankan fungsi pengawasan, komposisi dewan
dapat mempengaruhi pihak manajemen dalam
menyusun laporan keuangan sehingga dapat diperoleh
suatu laporan laba yang berkualitas (Boediono, 2005).
Struktur kepemilikan (kepemilikan manajerial dan
kepemilikan institusional) oleh beberapa peneliti
dipercaya mampu mempengaruhi jalannya perusahaan
yang pada akhirnya berpengaruh pada kinerja
perusahaan dalam mencapai tujuan perusahaan yaitu
maksimalisasi nilai perusahaan. Hal ini disebabkan oleh
karena adanya kontrol yang dimiliki (Wahyudi dan
Pawestri, 2006).
Penelitian ini merupakan pengembangan dari
penelitian Boediono (2005), dan Setiawan (2006)
dengan menguji pengaruh mekanisme corporate gov-
ernance terhadap nilai perusahaan dengan kualitas laba
sebagai variabel intervening. Dalam penelitian ini,
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pengukuran nilai perusahaan menggunakan Price Book
Value (PBV). Tujuan umum dari suatu perusahaan
adalah mengembangkan usahanya dan memberikan
kemakmuran yang maksimal kepada para pemegang
sahamnya serta mengoptimalkan nilai perusahaan. Jika
kemakmuran pemegang saham terjamin maka sudah
pasti nilai perusahaan meningkat, dan kemakmuran
pemegang saham ini akan dapat meningkat apabila
harga saham yang dimilikinya juga meningkat. Dengan
kata lain, bagi perusahaan yang menerbitkan saham di
pasar modal, harga saham yang ditransaksikan di bursa
merupakan indikator nilai perusahaan. Nilai pasar
saham dihitung dengan menggunakan rasio Price Book
Value (PBV).
Perbedaan penelitian ini dengan penelitian yang
dilakukan oleh Boediono (2005), dan Setiawan (2006)
terdapat pada dua hal. Perbedaan pertama adalah pada
variabel dependen yang digunakan. Setiawan (2006)
menggunakan kualitas laba sebagai variabel dependen.
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan nilai
perusahaan sebagai variabel dependen sedangkan
kualitas laba sebagai variabel intervening. Dikaitkan
atau dipilihnya kualitas laba sebagai variabel interven-
ing dalam penelitian ini dikarenakan nilai perusahaan
berhubungan erat dengan kualitas laba. Kualitas laba
yang baik diharapkan juga dapat meningkatkan nilai
perusahaan. Rendahnya kualitas laba akan dapat
membuat kesalahan pembuatan keputusan para
pemakainya seperti investor dan kreditor sehingga nilai
perusahaan akan berkurang. Perbedaan kedua adalah
pada periode penelitian. Setiawan (2006) menggunakan
periode penelitian 2001-2004, sedangkan dalam
penelitian ini peneliti menggunakan periode penelitian
2004-2007. Dengan menggunakan periode penelitian
tersebut diharapkan hasil penelitian lebih
mencerminkan keadaan terkini. Tujuan khusus
penelitian ini adalah untuk mendapatkan bukti empiris
apakah kualitas laba mempengaruhi nilai  perusahaan,
untuk mendapatkan bukti empiris apakah mekanisme
corporate governance mempengaruhi kualitas laba,
untuk mendapatkan bukti empiris apakah mekanisme
corporate governance mempengaruhi nilai
perusahaan.
MATERI DAN METODE PENELITIAN
Kualitas Laba dan Nilai Perusahaan
Bagi perusahaan yang menerbitkan saham di
pasar modal, harga saham yang ditransaksikan di bursa
merupakan indikator nilai perusahaan. Laba yang tidak
menunjukkan informasi yang sebenarnya tentang
kinerja manajemen dapat menyesatkan pihak pengguna
laporan. Jika laba seperti ini digunakan oleh investor
untuk membentuk nilai pasar perusahaan, maka laba
tidak dapat menjelaskan nilai pasar perusahaan yang
sebenarnya. Bagi investor, laporan laba dianggap
mempunyai informasi untuk menganalisis saham yang
diterbitkan oleh emiten (Boediono, 2005). Menurut Yee
(2006), laporan laba memiliki dua peranan. Pertama,
sebagai atribut dasar dan kedua sebagai atribut
pelaporan keuangan. Laba fundamental adalah ukuran
profitabilitas akuntansi yang mengukur kemampuan
perusahaan untuk membayar dividen di masa depan.
Pada sisi lain, laba yang dilaporkan merupakan pertanda
kurang baik yang harus diumumkan oleh perusahaan.
Kualitas laba menunjuk pada seberapa cepat dan tepat
laba yang dilaporkan mengungkapkan laba fundamen-
tal. Semakin tinggi kualitas laba, maka semakin cepat
dan tepat laba yang dilaporkan menyampaikan nilai
sekarang dari dividen yang diharapkan. Kualitas laba
menjadi perhatian para pengguna laporan keuangan
karena laba berperan penting dalam pembuatan
perjanjian dan keputusan investasi.
Kuatnya reaksi pasar terhadap informasi laba
tercermin dari tingginya earnings response coefficient
(ERC) yang menunjukkan bahwa laba yang dilaporkan
berkualitas. ERC merupakan salah satu ukuran atau
proksi yang digunakan untuk mengukur kualitas laba
seperti dalam penelitian yang dilakukan oleh Midiastuty
dan Machfoedz (2003), Boediono (2005), dan Setiawan
(2006). Siallagan dan Machfoedz (2006) yang menguji
pengaruh kualitas laba terhadap nilai perusahaan pada
perusahaan manufaktur yang terdaftar di Bursa Efek
Jakarta (BEJ) pada periode 2000-2004 menyimpulkan
bahwa kualitas laba secara positif berpengaruh
terhadap nilai perusahaan. Kualitas laba diukur dengan
menggunakan discretionary accrual sedangkan nilai
perusahaan diukur dengan menggunakan Tobin’s Q.
Berdasarkan uraian tersebut, maka hipotesis yang akan
diuji dalam penelitian ini adalah:
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H11 kualitas laba berpengaruh terhadap nilai
perusahaan
Mekanisme Corporate Governance
Kepemilikan Manajerial, Kualitas Laba, dan Nilai
Perusahaan
Jansen dan Meckling (1976) menyatakan bahwa
salah satu cara untuk mengurangi agency cost adalah
dengan meningkatkan kepemilikan saham oleh
manajemen. Proporsi kepemilikan saham yang dikontrol
oleh manajer dapat mempengaruhi kebijakan
perusahaan. Kepemilikan manajerial akan mensejajar-
kan kepentingan manajemen dan pemegang saham
sehingga akan memperoleh manfaat langsung dari
keputusan yang diambil serta menanggung kerugian
sebagai konsekuensi dari pengambilan keputusan yang
salah. Penelitian yang dilakukan oleh Midiastuty dan
Machfoedzs (2003) menemukan hasil yang positif dan
signifikan antara kepemilikan manajerial dan ERC
sebagai proksi dari kualitas laba. Boediono (2005)
menguji pengaruh mekanisme corporate governance
terhadap kualitas laba dengan menggunakan analisis
jalur. Salah satu mekanisme corporate governance
yang digunakan adalah kepemilikan manajerial. Hasil
penelitiannya membuktikan bahwa kepemilikan
manajerial memberikan tingkat pengaruh terhadap
manajemen laba yang lemah. Ini mengindikasikan
bahwa penerapan mekanisme kepemilikan manajerial
kurang memberikan kontribusi dalam mengendalikan
tindakan manajemen laba. Siallagan dan Machfoedz
(2006) yang meneliti pengaruh kepemilikan manajerial
terhadap kualitas laba yang diukur dengan discretion-
ary accruals dan nilai perusahaan yang diukur dengan
Tobin’s Q, menemukan bahwa kepemilikan manajerial
secara positif berpengaruh terhadap kualitas laba dan
secara negatif berpengaruh terhadap nilai perusahaan.
Berdasarkan uraian tersebut maka hipotesis yang akan
diuji dalam penelitian ini adalah:
H2a : Kepemilikan manajerial berpengaruh terhadap
kualitas laba
H2b : Kepemilikan manajerial berpengaruh terhadap
nilai  perusahaan
Kepemilikan Institusional, Kualitas Laba, dan Nilai
Perusahaan
Menurut Jensen dan Meckling (1976),
kepemilikan institusional merupakan salah satu alat
yang dapat digunakan untuk mengurangi agency con-
flict. Dengan kata lain semakin  tinggi tingkat
kepemilikan institusional, semakin kuat tingkat
pengendalian yang dilakukan oleh pihak eksternal
terhadap perusahaan, sehingga agency cost yang
terjadi di dalam perusahaan semakin berkurang dan nilai
perusahaan juga semakin meningkat. Slovin dan Sushka
(1993) menyatakan bahwa nilai perusahaan dapat
meningkat jika institusi mampu menjadi alat monitor-
ing yang efektif (Wahyudi dan Pawestri, 2006). Suranta
dan Machfoedzs (2003) dalam penelitiannya
menyatakan bahwa nilai perusahaan (Tobin’s Q)
dipengaruhi oleh kepemilikan manajerial, institusional,
ukuran dewan direksi. Midiastuty dan Machfoedzs
(2003) menemukan bahwa kepemilikan institusional
memiliki hubungan positif yang sangat signifikan
dengan ERC sebagai proksi kualitas laba. Berdasarkan
uraian tersebut, maka hipotesis yang akan diuji dalam
penelitian ini adalah:
H3a : Kepemilikan institusional berpengaruh terhadap
kualitas laba
H3b : Kepemilikan institusional berpengaruh terhadap
nilai perusahaan
Komisaris Independen, Kualitas Laba, dan Nilai
Perusahaan
Fama  dan  Jensen  (1983) dalam Ujiyantho dan
Pramuka (2007) menyatakan  bahwa  komisaris
independen dapat bertindak sebagai penengah dalam
perselisihan yang terjadi di antara para  manajer  inter-
nal  dan  mengawasi  kebijakan  manajemen  serta
memberikan nasihat kepada manajemen. Komisaris
independen    merupakan    posisi    terbaik    untuk
melaksanakan   fungsi   monitoring   agar   tercipta
perusahaan   yang   good   corporate governance.
Komposisi dewan komisaris merupakan salah satu
karakteristik dewan yang berhubungan dengan
kandungan informasi laba. Melalui perannya dalam
menjalankan fungsi pengawasan, komposisi dewan
dapat mempengaruhi pihak manajemen dalam
menyusun laporan keuangan sehingga dapat diperoleh
suatu laporan laba yang berkualitas (Boediono, 2005).
Pemikiran ini didukung hasil penelitian Anderson et al
(2003), yang menyimpulkan bahwa komposisi dewan
komisaris di perusahaan dapat mempengaruhi kualitas
laba yang dilaporkan.
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Siallagan dan Machfoedz (2006) yang
menggunakan proporsi komisaris independen untuk
mengetahui pengaruhnya terhadap kualitas laba yang
diukur dengan discretionary accruals dan nilai
perusahaan yang diukur dengan Tobin’s Q, menemukan
hasil bahwa proporsi komisaris independen
berpengaruh secara negatif terhadap kualitas laba
sedangkan berpengaruh secara positif terhadap nilai
perusahaan. Berdasarkan uraian tersebut, maka
hipotesis yang akan diuji dalam penelitian ini adalah:
H4a : Komposisi komisaris independen berpengaruh
terhadap kualitas laba
H4b : Komposisi komisaris independen berpengaruh
terhadap nilai perusahaan
Komite Audit, Kualitas Laba, dan Nilai Perusahaan
Dalam rangka penyelenggaraan pengelolaan
perusahaan yang baik BEJ dan Badan Pengawas Pasar
Modal (BAPEPAM) melalui Kep-339/BEJ/07-2001
mewajibkan perusahaan publik untuk memiliki komite
audit. Komite audit bertugas untuk memberikan
pendapat profesional yang independen kepada dewan
komisaris terhadap laporan atau hal-hal yang
disampaikan oleh direksi kepada dewan komisaris serta
mengidentifikasi hal-hal yang memerlukan perhatian
dewan komisaris. Peran komite audit sangat penting
karena mempengaruhi kualitas laba perusahaan sebagai
salah satu informasi penting yang tersedia untuk publik
dan dapat digunakan investor untuk menilai
perusahaan. Investor sebagai pihak luar perusahaan
tidak dapat mengamati secara langsung kualitas sistem
informasi perusahaan sehingga persepsi mengenai
kinerja komite audit akan mempengaruhi penilaian in-
vestor terhadap kualitas laba perusahaan (Suaryana,
2005). Penelitian yang dilakukan oleh Anderson et al
(2003) yang menguji hubungan antara ERC dan
karakteristik komite audit, menemukan bahwa
karakteristik komite audit (independensi, aktivitas, dan
ukuran komite audit) mempengaruhi kandungan
informasi dari laba yang diukur dengan ERC.
Peningkatan independensi dan aktivitas komite audit
berpengaruh positif terhadap kandungan informasi dari
laba.
Penelitian  Siallagan  dan  Machfoedz  (2006)
yang menguji pengaruh kualitas laba terhadap nilai
perusahaan pada perusahaan manufaktur yang terdaftar
di BEJ pada periode 2000-2004 menyatakan  bahwa
keberadaan komite  audit  mempunyai  pengaruh  positif
terhadap  kualitas  laba  dan  juga  nilai perusahaan
yang dihitung dengan Tobin’s Q. Hal ini memberi bukti
bahwa keberadaan komite audit dapat meningkatkan
efektifitas kinerja perusahaan. Berdasarkan uraian
tersebut, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah:
H5a : Keberadaan komite audit berpengaruh terhadap
kualitas laba
H5b : Keberadaan komite audit berpengaruh terhadap
nilai perusahaan
Populasi, Sampel, dan Teknik Sampling
Populasi dalam penelitian ini adalah perusahaan
manufaktur yang terdaftar di Bursa Efek Indonesia (BEI)
tahun 2004 sampai dengan 2007. Metode pengambilan
sampel yang digunakan adalah purposive sampling
yaitu pengambilan sampel dilakukan berdasarkan
kriteria, yaitu perusahaan manufaktur yang terdaftar di
BEI dari tahun 2004-2007, perusahaan yang
menerbitkan laporan keuangan tahunan dengan
periode yang berakhir 31 Desember, laporan keuangan
disajikan dalam rupiah, perusahaan mengalami laba
bersih berturut-turut dari tahun 2004-2007, dan
perusahaan memiliki data mengenai kepemilikan
manajerial, kepemilikan institusional, dewan komisaris,
dan komite audit.
Variabel Penelitian dan Pengukurannya
Variabel independen dalam penelitian ini adalah
mekanisme corporate governance, yang terdiri dari
kepemilikan manajerial yang dihitung dengan
besarnyan persentase saham yang dimiliki oleh pihak
manajemen perusahaan, kepemilikan institusional yang
dihitung dengan besarnya persentase saham yang
dimilki oleh investor institusional, komposisi komisaris
independen yang ditunjukkan dengan persentase
jumlah komisaris independen terhadap jumlah total
komisaris yang ada dalam susunan dewan komisaris
perusahaan sampel, dan keberadaaan komite audit
sebagai variabel dummy. Perusahaan yang memiliki
komite audit akan mendapat nilai 1 sedangkan
perusahaan yang tidak memilki komite audit mendapat
nilai 0.
Nilai perusahaan diukur dengan Price Book
Value (PBV). Rasio ini mengukur nilai yang diberikan
pasar keuangan kepada manajemen dan organisasi
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perusahaan sebagai sebuah perusahaan yang terus
tumbuh (Brigham, 1999 dalam Wahyudi dan Pawestri,
2006). Rasio PBV merupakan perbandingan antara nilai
saham menurut pasar dengan nilai buku ekuitas
perusahaan. Nilai buku dihitung sebagai hasil bagi
antara ekuitas pemegang saham dengan jumlah saham
yang beredar.
sahamlembarperbuku  Nilai
sahamlembar per pasar  HargaPBV   =
Kualitas laba dapat diukur dengan menggunakan Earn-




CARit: Cumulative Abnormal Return perusahaan
i selama periode -3 sampai dengan +3 hari
setelah pengumuman laporan keuangan
itUE
 : Unexpected Earnings
itR    : Annual Return untuk perusahaan i pada
periode t
ite     : Komponen error dalam model atas
perusahaan i pada periode t
Variabel kontrol digunakan untuk melengkapi
atau mengontrol hubungan kausalnya supaya menjadi
lebih baik sehingga mendapatkan model empiris yang
lengkap dan lebih baik. Variabel ini bukan merupakan
variabel utama yang akan diteliti dan diuji tetapi lebih
ke variabel lain yang mempunyai efek pengaruh ke
variabel independen. Variabel kontrol yang digunakan
dalam penelitian ini adalah leverage. Leverage
merupakan total utang dibagi dengan total aset.
Variabel ini digunakan sebagai variabel kontrol karena
terbukti dapat mengurangi konflik kepentingan antara
manajer dan dengan pemberi pinjaman (bondholders)
(Siallagan dan Machfoedz, 2006).
Model Regresi
Hipotesis akan diuji dengan tiga persamaan regresi
yang berbeda yaitu:
NP    = β0 + β1ERCit + β2LEVit+ ε1
........................................ Persamaan Regresi 1
ERCit = β0 + β1KMit + β2KIit + β3KIit + β4KIit + β5LEV
+ ε2..................................Persamaan Regresi 2
NP   = β0 + β1KMit + β2KIit + β3IKit + β4KAit
+ β5LEV+ ε3....................Persamaan Regresi 3
Keterangan:
ERCit : Kandungan informasi dalam laba (slope α ) yang
diukur dengan cara meregres antara cumulative ab-
normal return (CAR) dengan unexpected earnings
(UE) dan return
NP: Nilai perusahaan
KMit : Kepemilikan manajerial perusahaan i pada
periode t
KIit  : Kepemilikan institusional perusahaan i pada
periode t
IKit  : Komisaris independen perusahaan i pada
periode t




Tabel 1 meringkas statistik deskriptif dari variabel-
variabel penelitian untuk sampel perusahaan




Variabel N Minimum Maksimum Mean
NP 28 0.69 5607.12 1268.100
ERC 28 -16.68186 11.78971 -1.965887
LEV 28 0.17750 0.87750 0.462232
KA 28 0 1 0.36
IK 28 0.000 0.500 0.23232
KM 28 0.000 0.895 0.08223
KI 28 0.000 0.940 0.72625
Sumber: Hasil pengolahan data.
179
PENGARUH MEKANISME CORPORATE ............................ (Anggraheni Niken Suyanti, Rahmawati dan Y. Anni Aryani)
Keterangan:
NP:  Nilai Perusahaan







Hasil persamaan regresi 1 pada Tabel 2 digunakan
untuk menguji hipotesis 1 yaitu apakah kualitas laba
yang diukur dengan ERC (Earnings Response Coeffi-
cient) berpengaruh terhadap nilai perusahaan (NP).
Melalui hasil regresi persamaan 1 dapat diketahui
bahwa ERC berpengaruh terhadap NP. Dengan nilai
signifikansi yang jauh lebih kecil dari 0.05 maka dapat
disimpulkan bahwa kualitas laba yang diproksikan
dengan ERC berpengaruh terhadap nilai perusahaan
sehingga hipotesis 1 diterima. Hasil ini didukung
dengan hasil penelitian  Siallagan dan Machfoedz (2006)
yang menyatakan  bahwa kualitas laba secara positif
berpengaruh terhadap nilai perusahaan.
Tabel 2
Hasil Analisis Regresi Hipotesis 1
Variabel Koefisien Std. Error t statistik p-value
Constant 1387.483   596.112 2.328 0.028*
ERC    0.470     39.644 2.660 0.013*
LEV    0.028 1189.855 0.160 0.874
F statistik = 3.539
p-value = 0.044*
Adjusted R2  = 0.158
* = Signifikansi 5%
Variabel dependen: NP
Hasil persamaan regresi 2 pada Tabel 3 digunakan untuk
menjawab hipotesis 2a, 3a, 4a dan 5a serta untuk
mengetahui apakah variabel kontrol juga berpengaruh
terhadap kualitas laba. Berdasarkan hasil regresi 2 dapat
disimpulkan bahwa variabel yang berpengaruh
terhadap ERC adalah keberadaan komite audit (KA)
dan kepemilikan manajerial (KM), sedangkan variabel
yang lain tidak berpengaruh karena thitung  < ttabel dan
signifikansi yang jauh lebih besar dari 0.05 dan 0.1.
Berdasarkan hal ini maka hipotesis 3a dan 4a ditolak.
Hipotesis 5a yang menyatakan keberadaan komite au-
dit (KA) mempunyai pengaruh terhadap kualitas laba
diterima. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian
Setiawan  (2006) yang menunjukkan  bahwa  komite
audit  berpengaruh  signifikan  secara  positif  terhadap
kualitas  laba. Hipotesis 2a diterima yang berarti bahwa
kepemilikan manajerial (KM) berpengaruh terhadap
kualitas laba. Dilihat dari koefisiennya yang positif,
dapat diinterpretasikan sebagai indikasi bahwa
relevansi dan reliabilitas laba merupakan fungsi positif
dari kepemilikan manajerial. Kepemilikan manajerial
dapat mengurangi dorongan untuk tindakan
manupulasi sehingga laba yang dilaporkan
mereplikasikan keadaan ekonomi dari perusahaan yang
bersangkutan. Hasil penelitian ini sesuai dengan
penelitian yang dilakukan oleh Midiastuty dan
Machfoedzs (2003), yang menemukan hasil yang positif
dan signifikan antara kepemilikan manajerial dan ERC
sebagai proksi dari kualitas laba. Leverage (LEV)
sebagai variabel kontrol tidak mempunyai pengaruh
terhadap kualitas laba. Hal ini tidak sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Siallagan dan Machfoedz
(2006).
Tabel 3
Hasil Analisis Regresi Hipotesis 2
Variabel Koefisien Std. Error t statistik p-value
Constant -5.707 5.201 -1.097 0.284
KA   0.422 2.354   2.137 0.044*
IK -0.033 6.145 - 0.172 0.865
KM   0.350 4.746   1.926 0.067**
KI  0.110 4.966   0.606 0.551
LEV -0.054 5.140 - 0.314 0.757
F statistik = 2.826
p-value = 0.041*
Adjusted R2  = 0.253
* = SignifikansI 5%
Variabel Dependen: ERC
** = SignifikansI 10%
Hasil persamaan regresi ke 3 pada Tabel 4 digunakan
untuk memutuskan apakah hipotesis  2b, 3b, 4b dan 5b
diterima atau ditolak serta untuk mengetahui apakah
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leverage (LEV) berpengaruh terhadap nilai perusahaan
(NP). Dua variabel independen yaitu kepemilikan
manajerial (KM) dan kepemilikan institusional (KI)
ternyata signifikan, sehingga hipotesis 2b dan 3b
diterima. Hasil empiris yang mendukung diterimanya
hipotesis  ini sesuai dengan penelitian Morck et al
(1988) dalam Faisal (2005) yang menyatakan bahwa
terdapat hubungan positif antara kepemilikan manajerial
dan nilai perusahaan, sedangkan hipotesis  sesuai
dengan penelitian yang dilakukan oleh Suranta dan
Machfoedzs (2003) yang menyatakan bahwa nilai
perusahaan (Tobin’s Q) dipengaruhi oleh kepemilikan
institusional. Untuk variabel kontrol leverage (LEV)
tidak berpengaruh secara signifikan. Hal ini tidak sesuai
dengan penelitian Siallagan dan Machfoedz (2006).
Tabel 4
Hasil Analisis Regresi Hipotesis 3
Variabel Koefisien Std. Error t statistik p-value
Constant -942.143 1150.140 -0.819 0.421
KA -0.040 520.527 -0.207 0.838
IK  0.092 1358.905  0.491 0.628
KM  0.553 1049.383  3.086 0.005*
KI  0.364 1098.035  2.033 0.054**
LEV  0.066 1136.631  0.393 0.698
F statistik = 3.031
p-value = 0.031*
Adjusted  R2  = 0.273
* = Signifikansi 5 %
Variabel Dependen: NP
** = Signifikansi 10 %
Dalam path analysis, di samping ada pengaruh
langsung juga terdapat pengaruh tidak langsung dan
pengaruh total. Pengaruh mekanisme corporate gov-
ernance terhadap nilai perusahaan secara langsung
sebesar 0.969 dan pengaruh tidak langsung sebesar
0.0237. Jadi total pengaruh mekanisme corporate gov-
ernance terhadap nilai perusahaan sebesar 0.9927.
SIMPULAN, KETERBATASAN, IMPLIKASI,  DAN
SARAN
Simpulan
Berdasarkan hasil pengujian regresi 1, 2, dan regresi 3
dapat disimpulkan sebagai berikut ini, kualitas laba yang
diukur dengan ERC berpengaruh terhadap nilai
perusahaan, keberadaan komite audit berpengaruh
terhadap kualitas laba sedangkan komposisi komisaris
independen tidak berpengaruh terhadap kualitas laba,
keberadaan komite audit dan komposisi komisaris
independen tidak berpengaruh terhadap nilai
perusahaan, kepemilikan manajerial berpengaruh
terhadap kualitas laba sedangkan kepemilikan
institusional tidak berpengaruh terhadap kualitas laba,
kepemilikan manajerial dan kepemilikan institusional
berpengaruh terhadap nilai perusahaan, dan variabel
kontrol yaitu leverage tidak berpengaruh terhadap
kualitas laba dan nilai perusahaan.
Keterbatasan Penelitian
Penelitian ini memiliki keterbatasan sebagai berikut ini,
sampel penelitian ini hanya perusahaan manufaktur
yang listing di BEI pada periode 2004-2007 sehingga
menyebabkan hasil penelitian tidak dapat digeneralisasi
untuk jenis perusahaan yang lain, keterbatasan dalam
memperoleh data menjadikan jumlah sampel hanya 28
sampel sehingga jumlah sedikit apabila dibandingkan
dengan jumlah perusahaan yang dapat dijadikan
sampel, penelitian ini tidak mempertimbangkan
kejadian-kejadian lain yang memiliki konsekuensi
ekonomi, pengukuran mekanisme corporate gover-
nance hanya menggunakan empat komponen, yaitu
kepemilikan manajerial, kepemilikan institusional,
keberadaan komite audit dan komposisi komisaris
independen, dan penelitian ini hanya menggunakan
nilai pasar saham pada akhir periode untuk menghitung
PBV sehingga kurang mengambarkan nilai pasar
perusahaan yang setiap saat dapat berubah.
Implikasi Penelitian
Adanya penelitian ini menghasilkan simpulan mengenai
bagaimana mekanisme corporate governance pada
industri manufaktur dilakukan yang pada akhirnya
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diharapkan akan menambah wawasan dalam
menerapkan mekanisme corporate governance
tersebut pada industri manufaktur khususnya. Di In-
donesia masih banyak perusahaan menerapkan
mekanisme corporate governance karena dorongan
regulasi dan menghindari sanksi yang ada
dibandingkan yang menganggap prinsip ini sebagai
bagian dari budaya perusahaan. Penelitian ini
diharapkan dapat memberikan inspirasi bagi penelitian
selanjutnya untuk melakukan penelitian mengenai
pengaruh mekanisme corporate governance terhadap
nilai perusahaan dengan kualitas laba sebagai variabel
intervening. Penelitian ini diharapkan akan memberikan
kontribusi yang positif bagi semua pihak, terutama bagi
investor, kreditor, dan manajemen perusahaan yang
menerapkan mekanisme corporate governance. Bagi
investor, hasil penelitian ini diharapkan dapat
memberikan bahan pertimbangan mengenai pengaruh
mekanisme corporate governance terhadap nilai
perusahaan dalam mengambil keputusan investasi pada
perusahaan manufaktur dengan menggunakan
informasi mengenai laba perusahaan untuk mengukur
keberhasilan atau kegagalan dalam mencapai tujuan
perusahaan. Bagi kreditur disarankan untuk lebih
berhati-hati dalam memahami laba yang dilaporkan oleh
manajemen perusahaan dalam laporan keuangan
mengingat laba yang dilaporkan belum tentu
merupakan laba yang sebenarnya. Hal ini dikarenakan
laba dalam laporan keuangan dapat dinaikkan atau
diturunkan dengan memanfaatkan fleksibilitas dari
Standar Akuntansi Keuangan (SAK). Bagi manajemen
perusahaan, hendaknya menyikapi secara hati-hati
dalam menyampaikan laporan keuangan perusahaan.
Para pembuat standar akan tertarik pada mekanisme
corporate governance yang digunakan untuk
mengetahui nilai perusahaan dengan kualitas laba
sebagai variabel intervening. Bagi BAPEPAM, hasil
penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan membuat
peraturan yang berkaitan dengan pengungkapan penuh
agar meningkatkan transparansi dalam pelaporan
keuangan untuk mendukung terlaksananya upaya
penerapan prinsip good corporate governance di In-
donesia.
Saran
Sampel yang digunakan tidak hanya dari jenis
perusahaan manufaktur saja tetapi berasal dari semua
jenis perusahaan publik atau dapat juga
membandingkan antarjenis perusahaan publik
mengenai mekanisme corporate governance terhadap
nilai perusahaan dengan kualitas laba sebagai variabel
intervening. Mengembangkan suatu instrumen
pengukuran untuk menghitung indeks corporate gov-
ernance atas perusahaan publik di Indonesia, misalnya
indeks yang diterbitkan oleh Indonesian Institute Of
Corporate Governance (IICG) yaitu Corporate Gov-
ernance Perception Indeks (CGPI) yang diterbitkan
dalam media massa tiap tahunnya. Menggunakan
ukuran yang lain untuk variabel kepemilikan manajerial,
kepemilikan institusional, keberadaan komite audit,
komposisi komisaris independen, kualitas laba, dan nilai
perusahaan.
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ABSTRACT
This research examines the influence of compensation
satisfaction toward serving behavior, and its effect to-
ward employees’ way of work. The employees’ behav-
ior is really relied on by service company and becomes
its backbone. In doing his duty employees interact di-
rectly on the customer. The behavior which is showed
in working cannot be separated from the company’s
role. The company’s role in giving compensation and
reward can lighten the employee’s burden in doing their
tasks. Compensation which is given to the employees
will also have a positive impact to the company. The
decreased burden which is felt by the employees will
create a thing which will make them calm, and they can
be focus in doing their tasks from the company, so the
costumers will feel comfortable getting the satisfying
service and also getting the information they want.
With the satisfying service from the employees, then
the costumers will give their own judgement in giving
the reference to their family and friends. The compen-
sation consists of the financial return and shaped ser-
vice, and reward which are received by the employees
as a part from the employee affairs It is what will be
received by the employee as their exchange contribu-
tion to the organization (Simamora. 2004). On the other
side, the compensation is the expense and the cost
which is paid by the company. company expects that
compensation paid to obtain benefits greater perfor-
mance from employees. The validity examination is
carried out by using exploratoryfactor analysis (EFA)
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method with the help of AMOS 4.01 computer pro-
gram. EFA as the tool of validity construct examination
aims to predict the unidimensional scale which is used.
In this research, statistic which is used is Structural
Equation Modeling (SEM) analysis or Model
Persamaan Struktural. The reason of using it is SEM
analysis can analyze the causal relation in the model
which is complex like in this research. Totally, the re-
sult ofthis research provides the evidence that com-
pensation  satisfaction gives the positive effect to-
ward the employees’ serving behavior and the employ-
ees’ work and some other factors which can affect the
employees’ way of work.
Keywords: compensation satisfaction, serving behav-
ior, employees’ way of work
PENDAHULUAN
Karyawan merupakan tulang punggung dan penggerak
jalannya aktifitas perusahaan. Dalam era globalisasi ini
persaingan dalam dunia perbankan semakin ketat,
sehingga bank dituntut untuk dapat terus-menerus
memperbaiki kinerja dalam memenuhi ekspektasi
konsumennya. Hanya bank yang mempunyai kinerja
terbaik yang akan dapat bertahan hidup dan bersaing
dengan perusahaan lain. Dalam industri layanan jasa
yang intinya berfokus pada layanan yang diberikan
kepada konsumen, maka bank harus mempunyai
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karyawan yang dapat memberikan layanan yang baik,
karena berorientasi langsung pada nasabah dan
layanan yang baik akan menciptakan kinerja yang baik
juga bagi perusahaan.
Bank adalah perusahaan jasa yang memberikan
jasa mengelola keuangan bagi nasabahnya. Dalam
operasionalnya, perusahaan dituntut untuk selalu
mempunyai kinerja yang baik karena berkaitan dengan
kepuasan dan kenyamanan nasabahnya. Untuk
mewujudkan hal tersebut, sumber daya manusia
memegang peranan yang sangat penting dan perlu
mendapat perhatian serta pengkajian yang lebih dalam.
Karena bagaimanapun juga, manusialah yang akhirnya
menentukan sekaligus memprediksi keberhasilan atau
kegagalan suatu kebijaksanaan, strategi, maupun
langkah-langkah kegiatan operasional yang siap
dilaksanakan (Unarajan, 2004).
Dalam bank, sumber daya manusia menjadi
salah satu aset yang harus ditingkatkan efisiensi dan
produktifitasnya. Untuk mencapai hal tersebut, maka
bank harus mampu menciptakan kondisi yang dapat
mendorong dan memungkinkan karyawan untuk
mengembangkan dan meningkatkan keterampilan yang
dimiliki secara optimal. Salah satu upaya yang dapat
ditempuh oleh bank untuk menciptakan kondisi tersebut
adalah dengan memberikan kompensasi yang
memuaskan. Menurut Handoko (2000:56), suatu cara
meningkatkat prestasi kerja, motivasi, dan kepuasan
kerja karyawan adalah dengan memberi kompensasi.
Menurut Mondy dan Noe (1993: 320), kompensasi dapat
dibedakan menjadi dua jenis, yaitu kompensasi finansial
dan kompensasi non finansial. Kompensasi finansial
langsung dan kompensasi finansial tidak langsung.
Kompensasi finansial langsung terdiri dari gaji, upah,
bonus, dan komisi. Sebaliknya, kompensasi finansial
tidak langsung disebut juga dengan tunjangan, yakni
meliputi semua imbalan finansial yang tidak tercakup
dalam kompensasi langsung. Sedangkan kompensasi
non finansial  terdiri dari kepuasan yang diterima baik
dari pekerjaan itu sendiri, seperti tanggung jawab,
peluang akan pengakuan, peluang adanya promosi,
atau dari lingkungan psikologis dan fisik di tempatnya
berada, seperti rekan kerja yang menyenangkan,
kebijakan-kebijakan yang sehat, adanya kafetaria, shar-
ing pekerjaan, minggu kerja yang dipadatkan, dan
adanya waktu luang.
Menurut Schuler dan Jackson (1999),
kompensasi dapat digunakan untuk menarik orang-or-
ang yang potensial atau berkualitas untuk bergabung
dengan perusahaan. Dalam hubungannya dengan
upaya rekrutmen, program kompensasi yang baik dapat
membantu untuk mendapatkan orang yang potensial
atau berkualitas sesuai dengan yang dibutuhkan oleh
perusahaan. Hal ini disebabkan karena orang-orang
dengan kualitas yang baik akan merasa tertantang untuk
melakukan suatu pekerjaan tertentu dengan
kompensasi yang dianggap layak dan cukup baik dan
mempertahankan karyawan yang baik. Jika program
kompensasi dirasakan adil secara internal dan kompetitif
secara eksternal, maka karyawan yang baik (yang ingin
dipertahankan oleh perusahaan) akan merasa puas.
Sebaliknya, apabila kompensasi dirasakan tidak adil
maka akan menimbulkan rasa kecewa, sehingga
karyawan yang baik akan meninggalkan perusahaan.
Oleh karena itu, agar dapat mempertahankan karyawan
yang baik, maka program kompensasi dibuat sedemikian
rupa sehingga karyawan yang potensial akan merasa
dihargai dan bersedia untuk tetap bertahan di
perusahaan.
Tujuan dari pemberian kompensasi tersebut
saling terkait, artinya apabila pemberian kompensasi
tersebut mampu mengundang orang-orang yang
potensial untuk bergabung dengan perusahaan dan
membuat karyawan yang baik untuk tetap bertahan di
perusahaan, serta mampu memotivasi karyawan untuk
meningkatkan kinerjanya, berarti produktivitas juga
akan meningkat dan perusahaan dapat menghasilkan
produk dengan harga yang kompetitif, sehingga
perusahaan lebih dimungkinkan untuk dapat mencapai
sasaran strategisnya yaitu mempertahankan
kelangsungan hidup dan mengembangkan usaha.
Apabila perhitungan kompensasi didasarkan pada
jabatan atau keterampilan yang relevan dengan jabatan,
maka perusahaan juga akan memiliki kemungkinan yang
lebih besar untuk menarik, memotivasi, dan
mempertahankan karyawan yang berpotensi dan
mempunyai kinerja tinggi (Schuler dan Jackson (1999
seperti dikutip dalam Ninuk Muljani (2002)). Di satu
pihak, kebutuhan perusahaan untuk mempertahankan
kelangsungan hidup dan mengembangkan usahanya
akan tercapai. Di lain pihak, karyawan juga dapat
menikmati hasil berupa kompensasi yang diberikan oleh
perusahaan dengan rasa puas. Dengan demikian,
kompensasi dapat dipandang sebagai alat untuk
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mengelola sumber daya manusia secara efektif sesuai
dengan kebutuhan perusahaan dan kebutuhan
karyawan itu sendiri.
Meskipun kompensasi bukan merupakan satu-
satunya faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan
karyawan, akan tetapi diyakini bahwa kompensasi
merupakan salah satu faktor penentu dalam
menimbulkan kepuasan karyawan, yang tentu saja akan
memotivasi karyawan untuk meningkatkan
produktivitas kerja. Jika pekerja merasa bahwa
usahanya tidak dihargai, maka prestasi karyawan akan
sangat di bawah kapabilitasnya (Robbins, 1993: 647).
Kepuasan kompensasi dalam penelitian ini adalah
kepuasan karyawan terhadap kompensasi yang diterima
dari perusahaan sebagai balas jasa atas kerja mereka.
Membantu dan layanan adalah inti dari tugas
karyawan. Apabila seseorang mempunyai dasar minat
peduli pada kemanusiaan, tidak mementingkan diri
sendiri, maka orang tersebut akan melakukan atau
memberikan asuhan dengan dasar rasa senang dan kasih
sayang. Handayani (2000) menjelaskan ada hubungan
antara minat kerja dan konsep diri dengan perilaku
layanan karyawan pada konsumen, sehingga
disarankan kepada karyawan, untuk lebih memahami
perilaku dalam memberikan layanan pada konsumen
dengan banyak mencari informasi mengenai perilaku
melayani, faktor-faktor yang mendukung tentang
komunikasi, interaksi dengan orang lain, berekspresi
muka yang baik, berpenampilan yang baik, dan cara
untuk tetap mempunyai rasa percaya diri yang baik.
Dalam meningkatkan perilaku melayani
karyawan terhadap nasabah, pihak bank perlu
memberikan kepuasan kepada karyawan terlebih dahulu.
Perilaku yang ditimbulkan karyawan dapat menjadi
salah satu faktor keberhasilan, karena karyawan dalam
industri perbankan berorientasi langsung kepada
nasabah. Jadi baik atau buruknya perilaku melayani
karyawan dapat dirasakan langsung oleh nasabah atau
konsumen, sehingga kompensasi adalah salah satu
cara untuk memberikan kepuasan terhadap karyawan.
Dengan demikian, karyawan akan merasa nyaman,
beban akan kebutuhan berkurang dan perilaku melayani
terhadap nasabah akan baik.
Secara umum penelitian dilakukan dengan
tujuan untuk mengetahui pengaruh kepuasan terhadap
kompensasi pada perilaku melayani dan dampaknya
pada kinerja karyawan. Secara rinci, tujuan penelitian
ini untuk menguji secara empiris pengaruh positif
kepuasan kompensasi terhadap perilaku melayani dan
untuk menguji secara empiris pengaruh positif perilaku
melayani terhadap kinerja karyawan.
MATERI DAN METODE PENELITIAN
Terdapat tiga variabel dalam penelitian ini, yaitu
kepuasan kompensasi, perilaku melayani, dan kinerja
karyawan. Kepuasan terhadap kompensasi adalah
kepuasan karyawan terhadap kompensasi yang diterima
dari perusahaan sebagai balas jasa atas prestasi atau
kerjaannya. Diukur dengan item yang dikembangkan
oleh Budi Prasetyo (2003). Contoh item: menurut anda,
apakah gaji yang diberikan sekarang sudah layak?
Perilaku melayani adalah suatu sikap yang ditunjukkan
seorang karyawan untuk memberikan pertolongan
kepada nasabah yang didasari oleh rasa senang dan
sikap yang ramah. Diukur dengan item yang
dikembangkan oleh Willy Lutfiani Rosalina (2007).
Contoh item: anda mengenal nama nasabah dan
memperhatikan secara pribadi. Kinerja karyawan adalah
hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang dicapai
oleh seorang karyawan dalam melaksanakan tugasnya
sesuai dengan tanggungjawab yang diberikan
kepadanya (Mangkunegara, 2005: 67). Diukur dengan
item yang dikembangkan oleh Yunianto Puspowardoyo
(2000). Contoh item: mempunyai kemampuan yang baik
dalam bekerja sendiri.
Data yang digunakan dalam penelitian ini ada 2
jenis, yaitu data primer dan data sekunder.  Data primer
adalah data yang secara langsung dikumpulkan sendiri
oleh peneliti melalui kuesioner. Kuesioner ini meliputi
tiga bagian, yaitu kuesioner mengenai kepuasan
karyawan terhadap kompensasi, mengenai perilaku
melayani karyawan, dan mengenai kinerja karyawan.
Kuesioner yang diberikan akan terdiri dari beberapa
pertanyaan. Pengukuran kinerja karyawan dilakukan
sendiri oleh karyawan. Meski terdapat kemungkinan
jawaban yang bias, namun menurut Wexley dan Yukl
(1988) metode penilaian kinerja dapat dilakukan secara
subyektif oleh diri karyawan sendiri.  Penilaian yang
digunakan dua jenis kuesioner tersebut menggunakan
skala Likert, mulai pernyataan sangat tidak setuju
hingga sangat setuju dengan interval 1 sampai 5. Untuk
pernyataan sangat tidak setuju diberi bobot (1), tidak
setuju (2), netral (3), setuju (4) dan sangat setuju (5).
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Data sekunder adalah data yang diperoleh dari pihak
perusahaan, antara lain gambaran umum perusahaan,
struktur organisasi, sistem kompensasi yang
diterapkan, jumlah dan struktur karyawan, tingkat
absensi, penilaian kerja dan perputaran karyawan.
Populasi penelitian di Bank Mandiri Hub
Yogyakarta sebagai obyek penelitian adalah sebanyak
150 orang. Sebagai sampel penelitian ini adalah
karyawan front office dan karyawan bagian kredit Bank
Mandiri Yogyakarta sebanyak 100 karyawan.
Pengambilan sampel dilakukan dengan purposive sam-
pling yaitu pengambilan sampel dengan kriteria tertentu
agar sampel yang diambil sesuai dengan tujuan
penelitian (Sugiyono, 2004). Sampel dipilih dengan
menentukan kriteria khusus dengan masa kerja lebih
dari satu tahun, dengan pertimbangan sudah cukup
mengalami kepuasan dalam kompensasi. Identitas
responden dalam penelitian ini yang perlu diketahui
adalah jenis kelamin, pendidikan terakhir, status
perkawinan, usia, departemen. Kuesioner dalam
penelitian ini terdiri dari 3 bagian, yaitu kuesioner I
yang digunakan untuk menilai kepuasan kompensasi,
kuesioner II yang digunakan untuk menilai perilaku
melayani, dan kuesioner III yang digunakan untuk
mengukur kinerja karyawan. Setiap bagian kuesioner
tersebut disusun dengan skala Likert, yaitu
menggunakan 5 pilihan.
Validitas atau tingkat ketepatan adalah tingkat
kemampuan instrumen penelitian untuk
mengungkapkan data sesuai dengan masalah yang
hendak diukur. Uji validitas digunakan untuk
mengetahui kesamaan antara data yang terkumpul
dengan data yang sesungguhnya terjadi pada obyek
yang diteliti sehingga dapat diperoleh hasil penelitian
yang valid. Instrumen yang valid berarti alat ukur yang
digunakan untuk mendapatkan data (mengukur) itu
valid. (Sugiyono, 2004:24).  Pengujian validitas
dilakukan dengan menggunakan teknik exploratory
factor analysis (EFA) dengan bantuan program
komputer AMOS 4.01. EFA sebagai alat pengujian con-
struct validity bertujuan untuk menduga unidimen-
sional skala yang digunakan. Suatu skala dikatakan
memiliki sifat unidimensional apabila item-item yang
digunakan secara tegas hanya mengukur satu faktor
yang mendasarinya dan tidak menjadi bagian dari faktor
lain. Item item yang mengukur konsep yang sama akan
memiliki korelasi yang tinggi dan item-item yang
mengukur konsep yang berbeda tidak saling
berkorelasi. Ini ditunjukkan dengan muatan faktor item
yang tinggi di hanya satu faktor yang seharusnya
diukur saja dan bermuatan faktor rendah pada faktor
lain yang diukur oleh item item lain. Kriteria. yang
digunakan adalah muatan faktor harus lebih besar atau
sama dengan 0,40 untuk menyatakan suatu item adalah
valid (Hair Jr, dkk, 1998).
Pengujian reliabilitas berkaitan dengan masalah
adanya kepercayaan terhadap instrumen. Suatu
instrumen dapat memiliki tingkat kepercayaan yang
tinggi (konsisten) jika hasil dari pengujian instrumen
tersebut menunjukkan hasil yang tetap. Dengan
demikian, masalah reliabilitas instrumen berhubungan
dengan masalah ketepatan hasil. Uji reliabilitas
dilakukan untuk mengetahui tingkat kestabilan suatu
alat ukur. Pada penelitian ini, uji reliabilitas dilakukan
dengan menggunakan pendekatan internal consis-
tency reliability yang menggunakan Cronbach Alpha
untuk mengidentifikasikan seberapa baik item-item
dalam kuesioner berhubungan antara satu dengan yang
lainnya. Sebuah faktor dinyatakan reliabel/handal jika
koefisien Alpha lebih besar dari 0,6. Uji reliabilitas juga
dilakukan dengan bantuan program SPSS.
Analisis deskriptif adalah metode analisis data
yang dilakukan untuk melihat gambaran variabel
penelitian, tanpa melakukan pengujian hipotesis.
Analisis deskriptif dilakukan untuk mengetahui
deskripsi responden dan kecenderungan variabel-
variabel penelitian yang meliputi kepuasan terhadap
kompensasi, perilaku melayani, dan kinerja karyawan.
Hasil perhitungan skor total kuesioner dari setiap
variabel dilakukan analisis deskriptif berupa
pengelompokan ke dalam kategori berdasarkan inter-
val yang ditentukan, yang meliputi kategori sangat
tinggi, tinggi, sedang, rendah dan kategori sangat
rendah yang diperoleh dari skor rata-rata setiap
responden. Nilai rata-rata dari masing–masing
responden tersebut dikelompokkan dalam kelas inter-
val dengan jumlah kelas = 5, sehingga intervalnya dapat
dihitung sebagai berikut:
Nilai maksimal – Nilai minimal
Interval   =
          Jumlah kelas
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Interval = 5
15 −
 =  0,8
Berdasarkan informasi tersebut maka dapat
ditentukan skala distribusi kriteria pendapat responden
sebagai berikut 1) nilai jawaban 1,0-1,79 menunjukkan
variabel kepuasan kompensasi, perilaku melayani, dan
kinerja karyawan masuk pada kategori sangat rendah;
2) nilai jawaban 1,8-2,59 menunjukkan variabel
kepuasan kompensasi, perilaku melayani, dan kinerja
karyawan masuk pada kategori rendah; 3) nilai jawaban
2,6-3,39 variabel kepuasan kompensasi, perilaku
melayani, dan kinerja karyawan masuk pada kategori
sedang; 4) nilai jawaban 3,4-4,19 menunjukkan variabel
kepuasan kompensasi, perilaku melayani, dan kinerja
karyawan masuk pada kategori tinggi; dan 5) nilai
jawaban 4,2-5,00 menunjukkan variabel kepuasan
kompensasi, perilaku melayani, dan kinerja karyawan
masuk pada kategori sangat tinggi.
Analisis inferensi adalah metode analisis data
yang dilakukan untuk membuktikan suatu hipotesis.
Dalam penelitian ini analisis statistik yang digunakan
adalah analisis SEM. Alasan penggunaan analisis ini
karena analisis SEM mampu menganalisis hubungan
kausal (sebab-akibat) dalam model yang relatif
kompleks seperti dalam penelitian ini. Software atau
paket program yang digunakan adalah AMOS (Analy-
sis of Moment Structure). AMOS dikembangkan oleh
James L. Arbuckle. Landasan Teori
Kinerja
Kinerja merupakan hal yang tidak lepas dari dunia
industri dan telah lama menjadi pokok pembahasan para
ahli manajemen sumberdaya manusia. Ghiselli dan
Brown (1955) mengartikan kinerja sebagai tingkat
keberhasilan individu dalam melaksanakan tugas dan
tanggungjawabnya. Kinerja dapat pula diartikan
sebagai kesuksesan yang dapat dicapai individu di
dalam melakukan pekerjaannya, dimana ukuran
kesuksesan yang dicapainya tidak dapat disamakan
dengan individu lain. Kesuksesan yang dicapai individu
adalah berdasarkan ukuran yang berlaku dan
disesuaikan dengan jenis pekerjaannya. Wexley dan
Yukl (1988) memakai istilah proficiency yang
mengandung arti lebih luas. Menurutnya, kinerja
mencakup segi usaha, loyalitas, potensi, kepemimpinan,
dan moral kerja. Proficiency dilihat dari tiga segi, yaitu
perilaku-perilaku yang ditunjukkan seseorang dalam
bekerja, hasil nyata, atau outcomes yang dicapai
pekerja, dan penilaian-penilaian pada faktor-faktor
seperti dorongan, loyalitas, inisiatif, potensi
kepemimpinan, dan moral kerja. Pengertian yang tidak
jauh berbeda juga dikemukakan oleh beberapa ahli.
Menurut Armstrong (1998), kinerja memiliki
kaitan yang erat dengan tujuan atau sebagai suatu hasil
dari perilaku kerja individu. Hasil yang diharapkan dapat
merupakan tuntutan dari individu itu sendiri maupun
tuntutan perusahaan dimana individu bekerja.
Sedangkan, Walker (1992) berpendapat bahwa kinerja
didefinisikan sebagai besarnya individu menemukan
harapan-harapannya melalui bagaimana hal tersebut
berfungsi atau berperilaku dalam pekerjaannya. Setiap
rangkaian harapan mengenai apakah yang dikerjakan
seseorang adalah berhubungan dengan peran. Peran
tersebut dijabarkan dalam analisa jabatan. Kinerja
karyawan diukur dan dievaluasi melalui perilaku aktual
pada tempat pekerjaannya. Berdasarkan uraian tersebut
atas dapat disimpulkan bahwa kinerja merupakan hasil
kerja yang dicapai oleh individu yang disesuaikan
dengan peran atau tugasnya dalam periode tertentu,
yang dihubungan dengan suatu ukuran nilai atau
standar tertentu dari perusahaan dimana individu
tersebut bekerja.
Menurut Ghiselli dan Brown (1955) kinerja
ditentukan oleh pengalaman dengan pekerjaan yang
bersangkutan, umur, dan jenis kelamin. Ahli lain
menyebutkan faktor-faktor penentu kinerja adalah
kemampuan, motivasi, dan persepsi terhadap peran
(Hasibuan, 2000). Uraian yang lebih lengkap diberikan
oleh Tiffin dan McCormick (dalam Koesmono, 2005)
yang menyebutkan variabel individual dan variabel
situasional sebagai dua faktor penentu kinerja secara
umum. Variabel individual antara lain meliputi bakat,
karakteristik kepribadian, karakteristik fisik, motivasi,
umur, jenis kelamin, pendidikan, dan pengalaman.
Variabel situasional terdiri dari variabel fisik dan variabel
pekerjaan, serta variabel organisasional dan sosial.
Variabel fisik dan pekerjaan meliputi metode kerja,
perencanaan kerja dan lingkungan fisik. Variabel
organisasional dan sosial meliputi karakter organisasi,
tipe training, tipe supervisi, tipe insentif, budaya
perusahaan, dan lingkungan sosial.
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Menurut Tiffin dan McCormick (dalam Koesmono,
2005) kepuasan kerja dapat berkorelasi positif dengan
kinerja bila kepuasan kerja tersebut berfungsi sebagai
motivator. Wexley dan Yukl (1988) menegaskan bahwa
kinerjalah yang mempengaruhi kepuasan kerja, bukan
sebaliknya. Hubungan sebab akibat dapat terjadi jika
karyawan memperoleh imbalan intrinsik dan ekstrinsik
setelah mencapai kinerja yang tinggi. Pendapat ini
didukung oleh Davis (dalam Mangkunegara, 2001) yang
menjelaskan bahwa kepuasan kerja timbul sebagai
umpan balik dari kinerja yang tinggi, yang selanjutnya
akan memacu peningkatan kinerja yang lebih baik lagi
di masa mendatang. Jadi dapat disimpulkan bahwa
kinerja seseorang dapat dipengaruhi oleh faktor-faktor
personal, seperti kepribadian, pendidikan, jenis kelamin,
lama kerja dan umur, serta faktor-faktor pada lingkungan
tempat individu bekerja, seperti metode kerja, karakter
organisasi, budaya perusahaan dan lingkungan sosial.
Kompensasi
Kompensasi atau balas jasa didefinisikan sebagai
pemberian penghargaan langsung maupun tidak
langsung, finansial maupun non finansial yang adil dan
layak kepada karyawan terhadap sumbangannya dalam
pencapaian tujuan organisasi (Tulus, 1994).
Kompensasi meliputi kembalian-kembalian finansial dan
jasa-jasa terwujud dan tunjangan-tunjangan yang
diterima oleh para karyawan sebagai bagian dari
hubungan kepegawaian. Kompensasi merupakan
sesuatu yang diterima para karyawan sebagai ganti
kontribusi kepada organisasi (Simamora, 2004). Hal
senada juga dikemukakan oleh Hasibuan (2000) bahwa
kompensasi adalah semua pendapatan yang berbentuk
uang, barang langsung atau tidak langsung yang
diterima karyawan sebagai imbalan atas jasa yang
diberikan kepada perusahaan. Pada dasarnya
kompensasi merupakan bagian dari imbalan yang
diberikan perusahaan kepada karyawannya atau dikenal
sebagai extrinsic reward.
Menurut Bernardin dan Russel (1993) imbalan
berupa kompensasi  ini dibagi menjadi 2 macam, yaitu
kompensasi langsung dan kompensasi tidak langsung.
Kompensasi langsung antara lain gaji, upah, bonus,
komisi, insentif, dan uang lembur. Kompensasi tidak
langsung antara lain asuransi kerja, berbagai macam
tunjangan dan layanan. Hal serupa juga dikemukakan
oleh Simamora (2004) bahwa dalam membicarakan
bentuk-bentuk imbalan  dan sistem kompensasi di dalam
organisasi, adalah berguna untuk menarik perbedaan
di antara dua tipe dasar atau kategori dari imbalan yaitu
extrinsic reward dan intrinsic reward. Contoh umum
extrinsic reward yang dikenal sebagai kompensasi
adalah gaji, promosi, cuti, tunjangan, penghargaan, dan
sejenisnya. Sedangkan intrinsic reward seperti
perasaan kompetensi, perasaan pencapaian, tanggung
jawab dan otonomi, perasaan pertumbuhan dan
pengembangan pribadi. Program kompensasi yang
ditetapkan di suatu perusahaan harus memiliki prinsip
asas adil, wajar, sesuai dengan Undang-Undang
Perburuhan, serta memperhatikan internal dan eksternal
konsistensi. Kompensasi itu sendiri bertujuan antara
lain sebgai ikatan kerjasama, kepuasan kerja pengadaan
efektif, motivasi stabilitas karyawan, disiplin, serta
pengaruh sertifikat buruh dan pemerintah (Hasibuan,
2000).
Menurut Livingstone (1995) ada beberapa hal
yang perlu diperhatikan untuk membentuk kompensasi
yang tidak menimbulkan karyawan merasa diperlakukan
tidak adil. Hal-hal tersebut adalah menerapkan sistem
kompensasi yang terbuka dalam hal perhitungan dan
pelaksanaannya dan kompensasi diberikan pada
karyawan dengan ketentuan yang jelas dan sebaiknya
berdasarkan pada performance karyawan. Dalam
menciptakan keadilan kompensasi pada dasarnya
perusahaan perlu terbuka. Hal ini berkaitan dengan
keterbukaan perusahaan saat karyawan mengevaluasi
keseimbangan antara kinerjanya dan kompensasi yang
diterima. Jadi keadilan kompensasi bukan berarti setiap
karyawan menerima kompensasi yang sama besarnya
melainkan keseimbangan atau kesesuaian antara kinerja
dan kompensasi yang diterima. Keadilan harus menjadi
dasar penilaian, perlakuan, dan pemberian hukuman
bagi setiap karyawan. Dengan keadilan diharapkan
dapat tercipta suasana kerjasama yang baik, semangat
kerja, disiplin, loyalitas, dan stabilitas karyawan akan
lebih baik. Pihak perusahaan maupun karyawan memiliki
kepentingan yang sama atas adanya suatu sistem
imbalan kerja yang dirasakan berkeadilan. Seperti yang
telah dikemukakan di atas bahwa tidak hanya sistem
kompensasi saja yang harus seimbang atau adil, tapi
demikian juga persepsi yang dirasakan oleh karyawan
terhadap sistem kompensasi tersebut. Persepsi
karyawan terhadap keadilan kompensasi dapat
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dipengaruhi oleh efektifitas komunikasi tentang
informasi kompensasi dan hubungan antara karyawan
perusahaan dan kepercayaan karyawan terhadap
manajemen.
Menurut Beer dan Watson (Djati dan Khuseini,
2003) ada beberapa penyebab dari kepuasan dan
ketidakpuasan karyawan terhadap kompensasi yang
diterima, yaitu 1) Kepuasan individu terhadap
kompensasi berkaitan dengan harapan-harapan dan
kenyataan terhadap sistem kompensasi. Kompensasi
yang diterima menjadi tidak sesuai dengan yang
diharapkan jika kompensasi yang diterima terlalu kecil
dibandingkan dengan harapannya. Rasa ketidakpuasan
ini akan meningkat apabila karyawan membandingkan
dengan input yang diberikan, seperti keahlian,
pendidikan, usaha dan kinerja dengan output yang
diterima; 2) Kepuasan dan ketidakpuasan karyawan
terhadap kompensasi juga timbul karena karyawan
membandingkan dengan karyawan lain di bidang
pekerjaan dan organisasi sejenis. Karyawan akan
membandingkan rasio input-output yang didapat
karyawan lain. Sebagai individu karyawan cenderung
over-rate dalam membandingkan performansinya
dengan performansi yang diberikan atasannya. Hal ini
disebabkan tidak adanya komunikasi yang jujur
mengenai evaluasi performansi kerja karyawan dari
atasannya. Masalah ini telah menyebabkan karyawan
sulit mengembangkan pandangan yang realistik dari
performansi mereka; 3) Karyawan sering salah persepsi
terhadap sistem kompensai ynag diterapkan. Hal ini
telah menyebabkan karyawan menjadi tidak puas
terhadap kompensasi yang mereka terima. Para
karyawan menjadi tidak puas terhadap kompensasi
yang diterima. Para karyawan biasanya cenderung over-
estimate terhadap pembayaran karyawan lain atau un-
derestimate terhadap kompensasi yang diterima. Salah
persepsi ini juga terjadi karena perusahaan tidak
mengkomunikasikan informasi yang akurat mengenai
kompensasi dan performansi karyawan lain; dan 4)
Kepuasan dan ketidakpuasan karyawan akan
kompensasi yang diterima juga tergantung pada variasi
dari kompensasi itu sendiri. Kompensasi tersebut
memiliki fungsi yang berbeda sehingga kombinasi
variasi kompensasi yang baik akan memenuhi
kebutuhan dan kepuasan mereka.
Menurut Robbins (2002), kepuasan kompensasi
sangat penting karena jika kepuasan kompensasi
rendah maka kepuasan kerja juga rendah,
konsekuensinya turnover dan absenteeisme karyawan
akan meningkat dan menimbulkan biaya yang tinggi
bagi perusahaan. Semakin tinggi pembayaran semakin
puas kompensasi yang diterima. Biaya hidup, semakin
rendah biaya hidup dalam masyarakat, semakin tinggi
kepuasan kompensasi. Harapan di masa datang, makin
optimis kondisi di masa datang, semakin tinggi
kepuasan kompensasi.
Perilaku Melayani
Sabarguna (1992) mengemukakan bahwa perilaku
melayani dapat dijabarkan pada beberapa bentuk
perilaku, antara lain memberi perhatian, artinya tanpa
menunggu diminta, tetapi segera memberi perhatian.
Perhatian merupakan unsur pokok pada setiap awal
pertemuan seseorang dengan orang lain dan akan
merupakan entry point yang memperlancar perilaku
dalam pertemuan berikutnya. Mendengarkan dengan
seksama, mendengarkan memerlukan kesadaran dan
kesabaran, agar orang yang berbicara merasa didengar
dan dihargai dengan baik. Mengerti kebutuhan, waktu
mendengarkan diperlukan dengan seksama agar
dimengerti apa maksud dan kebutuhan konsumen.
Apabila ragu-ragu maka perlu ditanyakan kembali
sehingga jelas apa yang diperlukan dan dibutuhkan.
Membantu yang memerlukan, maksudnya membantu
apa yang diperlukan dengan perilaku yang sigap dan
tanggap. Melihat hasil, dengan memperhatikan tanda
kepuasan atau kekecewaan konsumen dari tingkah laku
juga dari tutur kata dan perilaku yang ditampakkan.
Patton (1998) mengemukakan bahwa layanan
sepenuh hati mengandung 5 (lima) komponen, yaitu 1)
memahami emosi diri yang berarti bahwa kunci
keberhasilan dalam memberikan layanan adalah
memahami penyebab pemicu emosi, mampu mengenali,
dan menandai serta mengungkapkan perasaan dengan
tepat; 2) kompetensi adalah kewenangan dan
kekuasaan untuk menentukan sesuatu hal. Kompetensi
dalam perilaku melayani adalah bagaimana
menjembatani kesenjangan antara emosi dengan
memperlihatkan empati dan kepedulian kepada
konsumen; 3) Mengelola emosi diri merupakan salah
satu keterampilan yang penting dalam perilaku melayani
adalah menjadi diri sendiri, namun pada saat yang sama
mampu mengontrol emosi diri sendiri; 4) bersikap kreatif
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dan memotivasi diri; dan 5) menyelaraskan emosi diri
dengan emosi orang lain. Perilaku pelayanan konsumen
adalah upaya maksimal yang dilakukan karyawan dalam
memberikan layanan untuk memenuhi harapan dan
kebutuhan konsumen sehingga tercapai kepuasan
tentang pelayanan yang diterima oleh konsumen.
Penelitian ini menguji pengaruh kepuasan
kompensasi terhadap perilaku melayani dan dampaknya
pada kinerja karyawan. Model penelitian ini terinspirasi
dari Gibson et al (2000) yang menyatakan ada tiga
perangkat variabel yang mempengaruhi perilaku dan
prestasi kerja atau kinerja, yaitu variabel individual
(kemampuan dan keterampilan, latar belakang, dan
demografi), variabel organisasional (sumberdaya,
kepemimpinan, imbalan, struktur, dan desain
pekerjaan), dan variabel psikologis (persepsi, sikap,
kepribadian, belajar, dan motivasi).
Koesmono (2005) melakukan penelitian
pengaruh budaya organisasi terhadap motivasi
kepuasan kerja serta kinerja karyawan pada sub sektor
pengolahan kayu skala menengah di Jawa Timur.
Penelitian ini melanjutkan penelitian yang dilakukan
oleh Herpen et al. (dalam Koesmono, 2005) yang
memberikan kesempatan pada pihak lain untuk meneliti
pengaruh motivasi kerja terhadap kepuasan kerja.
Dalam penelitian ini ditemukan faktor-faktor perilaku
organisasi seperti budaya organisasi, motivasi, dan
kepuasan kerja berpengaruh terhadap kinerja.
Kompensasi adalah salah satu alat untuk
memberikan motifasi bagi karyawan. Paket kompensasi
terdiri atas gaji, dan tunjangan-tunjangan, merupakan
pengeluaran pokok yang secara keritis mempengaruhi
posisi kompetitif perushaan. Tingkat-tingkat
kompensasi menentukan gaya hidup. Status, harga diri,
dan perasaan-perasaan karyawan terhadap organisasi.
Selain itu, kompensasi dapat mempunyai imbas besar
atas rekrutmen, motovasi, produktivitas, dan tingkat
perputaran karyawan. Kompensasi sebagai salah satu
bentuk imbalan yang diberikan perusahaan harus dapat
menjamin kepuasan karyawan. Menurut Simamora
(2004), kompensasi yang memuaskan karyawan
memungkinkan suatu perusahaan memperoleh,
memelihara, dan mempekerjakan karyawan yang bekerja
dengan produktif bagi kepentingan perusahaan.
Di satu pihak, kebutuhan perusahaan untuk
mempertahankan kelangsungan hidup dan
mengembangkan usahanya akan tercapai. Di lain pihak,
karyawan juga dapat menikmati hasil berupa
kompensasi yang diberikan oleh perusahaan dengan
rasa puas. Dengan demikian, kompensasi dapat
dipandang sebagai alat untuk mengelola sumber daya
manusia secara efektif sesuai kebutuhan perusahaan
dan karyawan itu sendiri. Apabila perhitungan
kompensasi didasarkan pada jabatan atau keterampilan
yang relevan dengan jabatan, maka perusahaan juga
akan memiliki kemungkinan yang lebih besar untuk
menarik, memotivasi, dan mempertahankan karyawan
yang berpotensi dan mempunyai kinerja tinggi (Schuler
dan Jackson (1999 seperti kutipan dalam Ninuk
Muljani(2000)) Organisasi akan sukses karena sumber
dayanya, bukan karena hanya kekayaan organisasi.
Memberikan yang terbaik kepada pelanggan,
sebagai suatu perilaku yang ditujukan petugas untuk
memberikan bantuan atau pertolongan kepada
pelanggan. Dalam memberikan pertolongan kepada
pelanggan yang didasari oleh rasa senang dan sikap
yang ramah. Memberi layanan adalah tugas inti dari
karyawan. Oleh karena itu, karyawan dalam memberikan
layanan kepada pelanggan juga didasari dengan rasa
kasih sayang. Menurut Poerwadarminto (1983 seperti
dikutip dalam Willy Lutfiani (2008)), perilaku adalah
tingkah laku, kelakuan, perbuatan; sedangkan melayani
adalah menolong, meladeni, menyediakan segala apa
yang diperlukan orang lain atau konsumen.
Menurut Sugiarto(1999), dalam industri jasa
layanan, supaya loyalitas pelanggan semakin erat dan
pelanggan tidak berpaling kepada layanan yang lain,
maka penyedia jasa layanan perlu menguasai lima unsur,
yaitu 1) Cepat, adalah waktu yang digunakan dalam
memberikan layanan kepada konsumen minimal sama
dengan batas waktu standar layanan yang ditentukan
oleh perusahaan; 2) Tepat, kecepatan tanpa ketepatan
dalam memberikan layanan  tidak menjamin kepuasan
konsumen; 3) Aman, dalam memberikan layanan kepada
konsumen, para petugas harus mampu memberikan
perasaan aman pada konsumen karena tanpa memberi
perasaan aman konsumen akan berpikir untuk tidak
kembali lagi; 4) Nyaman, adanya rasa nyaman pada
konsumen apabila seseorang merasa diterima apa
adanya; dan 5) Ramah, petugas dalam memberikan
layanan kepada pelanggan harus benar-benar total dan
konsentrasi pada saat bekerja, sehingga pelanggan
merasa sangat dihargai dan dihormati layaknya seorang
raja, bahkan pada saat konsumen menyampaikan
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keluhan, layanan yang diterima petugas tetap bersikap
profesional dan ramah.
 Hubungan antara kepuasan kompensasi
dengan perilaku melayani sangatlah penting, apabila
karyawan merasa kompensasi yang didapat dari
perusahan cukup seperti gaji, tunjangan kesehatan
untuk istri dan anak, dan rumah. Maka karyawan sudah
tidak memikirkan masalah-masalah untuk keluarganya,
sehingga karyawan dapat konsenterasi berkerja. Pada
karyawan yang bergerak dalam bidang jasa, dapat lebih
fokus untuk melayani konsumen dengan dedikasinya.
Seperti bersikap ramah menghadapi konsumen yang
bersikap kurang mengenakan, memberikan informasi
yang konsumen belum mengerti dan selalu memberikan
solusi terbaik untuk konsumen. Berdasarkan uraian
tersebut, maka perumusan hipotesis adalah:
H1: Kepuasan kompensasi berpengaruh positif
terhadap perilaku melayani karyawan Bank
Mandiri HUB Yogyakarta.
Zeithaml, Parasuraman, dan Berry (1990)
mengemukakan bahwa kinerja layanan publik yang baik
dapat dilihat dari seberapa besar dimensi kualitas
layanan, seperti reliabilitas, responsivitas, assurance,
tangible, serta emphaty yang dapat diwujudkan oleh
birokrasi layanan. Penyelenggaraan pelayanan publik
dengan demikian berupaya untuk mendekatkan jarak
yang ada antara birokrasi pemerintah dengan harapan
dan keinginan masyarakat. Salim & Woodward dalam
dalam Rosalina (2007) melihat kinerja berdasarkan
pertimbangan-pertimbangan ekonomi, efisiensi,
efektivitas, dan persamaan layanan. Aspek ekonomi
dalam kinerja diartikan sebagai strategi untuk
menggunakan sumber daya yang seminimal mungkin
dalam proses penyelanggaraan kegiatan layanan publik.
Efisiensi kinerja layanan publik juga dilihat untuk
menunjuk pada suatu kondisi tercapainya
perbandingan terbaik/proporsional antara input dengan
output layanan. Demikian pula, aspek efektivitas kinerja
layanan  yang telah ditentukan. Prinsip keadilan dalam
pemberian layanan publik juga dilihat sebagai ukuran
menilai seberapa jauh suatu bentuk layanan telah
memperhatikan aspek-aspek keadilan dan membuat
publik memiliki akses yang sama terhadap sistem
layanan yang ditawarkan.
Kinerja merupakan terjemahan dari performance
yang berarti prestasi kerja, pencapaian kerja,
pelaksanaan kerja, unjuk kerja atau penampilan kerja.
Steers dan Porter (1987:30) mengemukakan bahwa
kinerja dipengaruhi oleh motif-motif individu dalam
berinteraksi dengan lingkungannya. Sedangkan Keith
Davis (dalam Mangkunegara, 2005: 67) mengemukakan
faktor yang mempengaruhi kinerja adalah kemampuan
dan motivasi. Pandangan senada juga dikemukakan
oleh Mitchell (1987:474) bahwa unjuk kerja yang baik
dapat dipengaruhi oleh kemampuan dan motivasi.
Penilaian kinerja secara keseluruhan merupakan
proses yang berbeda dari evaluasi pekerjaan. Penilaian
kinerja berkenaan dengan seberapa baik seseorang
melakukan pekerjaan yang ditugaskan. Evaluasi
pekerjaan menentukan seberapa tinggi harga sebuah
pekerjaan bagi organisasi  dan dengan demikian, pada
kisaran berapa gaji yang sepatutnya diberikan pada
pekerjaan tersebut. Sementara penilaian kinerja
mungkin menunjukkan seseorang adalah pemrogram
komputer terbaik yang dimiliki organisasi, evaluasi
pekerjaan digunakan untuk memastikan bahwa
pemrograman tersebut menerima gaji maksimal untuk
posisi programmer komputer sesuai dengan nilai posisi
tersebut bagi organisasi.
Dalam Parasuraman (1985), Crosby
mendefinisikan kualitas sebagai kesesuaian dengan
keperluan, keperluan, sedangkan Garvin (1983)
mengukur kualitas dengan memperhitungkan insiden
kesalahan internal dengan kesalahan eksternal.
Penentuan kualitas pelayanan diupayakan memenuhi
kesesuaian dengan harapan pelanggan. Wyckof dalam
Lovelock (1988) memberikan pengertian kualitas jasa
merupakan tingkat kesempurnaan yang diharapkan dan
pengendalian atas kesempurnaan tersebut untuk
memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas jasa
merupakan perbandingan antara jasa yang mereka
rasakan (dipersepsikan) pelanggan dengan kualitas
jasa yang mereka harapkan (Parasuraman, et al.,1998).
Jika kualitas layanan yang dirasakan sama dengan
kualitas layanan yang diharapkan dikatakan
berkualitas. Jika diukur dengan rasio antara kualitas
layanan yang dirasakan dengan kualitas layanan yang
diharapkan, kualitas layanan dikatakan memuaskan jika
rasionya satu, dan jika rasionya lebih dari satu, kualitas
layanan dikatakan berkualitas. Dalam penelitian ini
penilaian kinerja Bank Mandiri dilihat dari perilaku
melayani konsumen yang dilakukan oleh karyawan
tersebut berkualitas atau tidak. Berdasarkan uraian
tersebut atas, maka perumusan hipotesis adalah:
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H2: Perilaku melayani berpengaruh positif terhadap
kinerja karyawan Bank Mandiri HUB Yogyakarta.
HASIL PENELITIAN
Karakteristik responden yang meliputi jenis kelamin,
umur, status perkawinan, pendidikan, lama kerja, bagian,
dan jabatan. adalah data responden berdasarkan jenis
kelaminnya: Berdasarkan karakteristik jenis kelamin
diketahui responden laki-laki berjumlah 37 orang
sedang responden jenis kelamin perempuan adalah
sebesar 63 orang. Berdasarkan karakteristik usia,
diketahui responden usia kurang dari 25 tahun
berjumlah 14 orang, usia 25 – 30 berjumlah 73 orang,
responden usia 31 – 40 berjumlah 11 orang, tidak ada
responden yang berusia antara 41 – 50 tahun, dan
responden di atas 50 berjumlah 2 orang. Dengan
demikian, dapat disimpulkan mayoritas respondennya
adalah yang berusia antara 25 – 30 tahun yaitu sebesar
73,0% dari keseluruhan responden. Hal ini menunjukkan
bahwa sampel karyawan Bank Mandiri Yogyakarta
masih dalam usia produktif. Berdasarkan karakteristik
status perkawinan, diketahui responden yang berstatus
menikah berjumlah 33 orang dan responden yang belum
menikah sebesar 67 orang. Sampel penelitian
menunjukkan karyawan Bank Mandiri Yogyakarta
kebanyakan belum memiliki tanggungan keluarga
Berdasarkan karakteristik pendidikan, diketahui
responden dengan pendidikan akhir SMP berjumlah
14 orang, lulusan SMA berjumlah 73 orang, pendidikan
terakhir D1 berjumlah 11 orang, pendidikan terakhir D3
berjumlah 0 orang, pendidikan terakhir S1 berjumlah 2
orang, dan pendidikan terakhir S2 adalah berjumlah 14
orang. Dengan demikian, mayoritas responden adalah
karyawan dengan pendidikan terakhir SMA yaitu
sebesar 73% dari keseluruhan responden.  Berdasarkan
karakteristik lama kerja, diketahui responden dengan
masa kerja antara 1 – 5 tahun berjumlah 87 orang, masa
kerja antara 6 – 10 tahun berjumlah 8 orang, masa kerja
antara 11 – 15 tahun berjumlah 3 orang, tidak ada yang
responden dengan masa kerja 16 – 20 tahun, dan masa
kerja di atas 20 tahun berjumlah 2 orang. Dengan
demikian, mayoritas respondennya adalah karyawan
dengan masa kerja antara 1 – 5 tahun sebesar 87% dari
keseluruhan responden.
Berdasarkan karakteristik bagian, diketahui
bahwa responden dari bagian Bancassurance
berjumlah 1 orang, bagian Customer Loan berjumlah
52 orang, bagian Customer service berjumlah 25 or-
ang, bagian Frontline berjumlah 1 orang, dan dari
bagian Teller berjumlah 21 orang. Dengan demikian,
mayoritas responden adalah dari bagian Customer
Loan yaitu sebesar 52% dari keseluruhan responden.
Berdasarkan karakteristik jabatan, diketahui bahwa
responden dengan jabatan  Administration office, Ad-
visor, dan kepala bagian masing-masing 1 orang, jabatan
manajer berjumlah 5 orang, dan jabatan staff berjumlah
92 orang. Dengan demikian, mayoritas responden
menjabat sebagai staff yaitu 54,8% dari keseluruhan
responden.
Hasil uji validitas dengan menggunakan teknik
exploratory factor analysis (EFA) dengan program
komputer SPSS for Windows menunjukkan muatan
faktor  seluruh item pada setiap variabel lebih dari 0,40
sehingga dapat dikatakan bahwa semua pertanyaan
dalam kuesioner valid atau sahih untuk digunakan
dalam penelitian. Hasil uji reliabilitas instrumen
penelitian menunjukkan bahwa nilai koefisien reliabilitas
alpha e” 0,70 sehingga semua instrumen penelitian
tersebut dinyatakan reliabel. Hasil analisis model
persamaan struktural dengan menggunakan program
AMOS 4.01 (Analysis of Moment Structure) diperoleh
model diagram jalur sebagai berikut.
         H1 0,381                    H2 0.593
*   = Signifikan pada tingkat 0,05
** = Signifikan pada tingkat 0,01
Gambar 1
Hasil Diagram Jalur
Hasil analisis menunjukan bawa kepuasan kompensasi
berpengaruh positif pada perilaku melayani (â=0,381;
P<0,05). Hasil analisis ini mendukung hipotesis pertama
yang menyatakan kepuasan kompensasi berpengaruh
positif pada perilaku melayani. Hipotesis kedua yang
menyatakan perilaku melayani berpengaruh positif pada
kinerja karyawan, dalam penelitian ini didukung
perilaku kinerjakepuasan W W
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(â=0,593; P<0,05). Setelah mendapatkan hasil model
struktural maka langkah selanjutnya adalah melakukan
evaluasi kriteria output SEM. Dalam analisis SEM tidak
ada alat uji statistik tunggal untuk menguji hipotesis
mengenai model. Pengujian terhadap model yang
dikembangkan dilakukan dengan berbagai kriteria
goodness of fit, yakni Chi-Square, dan probabilitas
(probability).
Kriteria goodness of fit test digunakan untuk
menentukan apakah sebuah model diterima apa ditolak
secara statistik. Uji kesesuaian tidak digunakan untuk
melihat apakah variabel dalam model berhubungan
secara signifikan tetapi untuk melihat apakah model
yang digunakan sesuai dengan sampel yang diambil.
Jika model diterima maka akan dilanjutkan dengan
interprestasi terhadap koefisien jalur dalam model. Hasil
analisis model persamaan struktural dengan
menggunakan program AMOS (Analysis of Moment
Structure) diperoleh ukuran kesesuaian model sebagai
berikut.
Berdasarkan Tabel 1 tampak nilai statistik Chi-
square yang diperoleh sebesar 0,079 dengan
probabilitas  sebesar 0,779. Berdasarkan kriteria yang
telah ditentukan kedua ukuran kesesuaian model
tersebut menunjukkan bahwa model dinyatakan sesuai,
karena nilai statistik Chi-square relatif kecil dan nilai
probabilitas lebih dari 0,05. Tabel 1 juga menunjukkan
nilai statistik TLI (Tucker-Lewis Index) sebesar 0,77 (>
0,9) dan nilai statistik NFI sebesar 0,998 (e” 0,9). Nilai
statistik TLI dan NFI tersebut telah memenuhi kriteria
maka model dianggap fit dan selanjutnya dapat
digunakan untuk menguji hipotesis.
Pengujian hipotesis penelitian dilakukan
dengan melihat apakah koefisien jalur  dalam model
berhubungan secara signifikan. Kriteria signifikansi
koefisien jalur adalah jika nilai C.R (Critical Ratio) lebih
besar (dalam harga mutlak) dari 1,96 serta P kurang dari
a = 0,05. Hasil analisis model persamaan struktural
dengan menggunakan program AMOS 4.01  diperoleh
koefisien jalur (path) sebagai berikut.
Tabel 2
Koefisien Jalur
Regression Weights: (Group number 1 - Default
model)
Estimate S.E C.R. P Label
perilaku <----  Kep komp ,381 ,107 3,569 ***
Kin <----  perilaku ,593 ,087 6,788 ***
a <----  puas ,700
b <----  laku ,350
c <----  kin ,490
Sumber: Hasil perhitungan.
Hipotesis 1 yang menyatakan adanya pengaruh
kepuasan kompensasi terhadap perilaku melayani
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yang menghubungkan kedua variabel tersebut bernilai
positif dan signifikan. Tabel 2 menunjukkan bahwa
pada jalur pertama nilai koefisien sebesar 0,381 dengan
nilai CR sebesar 3,569. Oleh karena koefisien jalur
bernilai positif dan nilai signifikansi kurang dari á =
0,05 maka Hipotesis 1 didukung. Hipotesis 2 yang
menyatakan adanya pengaruh perilaku melayani
terhadap kinerja karyawan diuji dengan memeriksa
apakah koefisien jalur yang menghubungkan kedua
variabel tersebut bernilai positif dan signifikan. Tabel 2
menunjukkan  bahwa pada jalur kedua nilai koefisien
sebesar 0,593 dengan nilai CR sebesar 6,788. Oleh
karena koefisien jalur bernilai positif dan nilai
signifikansi kurang dari á = 0,05 maka Hipotesis 2
didukung.
PEMBAHASAN
Penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui pengaruh
tidak langsung kepuasan kompensasi terhadap kinerja
karyawan. Variabel yang menjadi perantara adalah
variabel perilaku melayani sehingga secara rinci
penelitian ini bertujuan untuk menguji secara empiris
pengaruh positif kepuasan kompensasi terhadap
perilaku melayani dan pengaruh positif perilaku
melayani terhadap kinerja karyawan. Hasil analisis
menunjukkan bahwa nilai koefisien yang
menghubungkan variabel kepuasan kompensasi dan
perilaku melayani adalah positif dan signifikan. Dengan
demikian Hipotesis 1 yang menyatakan adanya
pengaruh positif kepuasan kompensasi terhadap
perilaku melayani karyawan didukung. Artinya semakin
tinggi kepuasan kompensasi maka akan semakin tinggi
pula perilaku melayani. Sebaliknya, semakin rendah
kepuasan kompensasi maka akan semakin rendah pula
perilaku melayani. Tujuan pemberian kompensasi
tersebut saling terkait, artinya apabila pemberian
kompensasi tersebut mampu mengundang orang-or-
ang yang potensial untuk bergabung dengan
perusahaan dan membuat karyawan yang baik untuk
tetap bertahan di perusahaan, serta mampu memotivasi
karyawan untuk meningkatkan kinerjanya. Berarti
produktivitas juga akan meningkat dan perusahaan
dapat menghasilkan produk dengan harga yang
kompetitif, sehingga perusahaan lebih dimungkinkan
untuk dapat mencapai sasaran strategisnya yaitu
mempertahankan kelangsungan hidup dan
mengembangkan usaha.
Apabila perhitungan kompensasi didasarkan
pada jabatan atau keterampilan yang relevan dengan
jabatan, maka perusahaan juga akan memiliki
kemungkinan yang lebih besar untuk menarik,
memotivasi, dan mempertahankan karyawan yang
berpotensi dan mempunyai kinerja tinggi. Di satu pihak,
kebutuhan perusahaan untuk mempertahankan
kelangsungan hidup dan mengembangkan usahanya
akan tercapai. Di lain pihak, karyawan juga dapat
menikmati hasil berupa kompensasi yang diberikan oleh
perusahaan dengan rasa puas. Dengan demikian,
kompensasi dapat dipandang sebagai alat untuk
mengelola sumber daya manusia secara efektif sesuai
dengan kebutuhan perusahaan dan kebutuhan
karyawan itu sendiri.
Meskipun kompensasi bukan merupakan satu-
satunya faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan
karyawan, tetapi diyakini bahwa kompensasi
merupakan salah satu faktor penentu dalam
menimbulkan kepuasan karyawan, yang tentu saja akan
memotivasi karyawan untuk meningkatkan
produktivitas kerjanya. Jika pekerja merasa bahwa
usahanya tidak dihargai, maka prestasi karyawan akan
sangat di bawah kapabilitasnya (Robbin, 1993: 647).
Selanjutnya yang dimaksud kepuasan kompensasi
dalam penelitian ini adalah kepuasan karyawan
terhadap kompensasi yang diterima dari perusahaan
sebagai balas jasa atas kerja mereka. Kompensasi yang
diberikan kepada karyawan harus memenuhi prinsip-
prinsip keadilan eksternal, internal, dan individu. Hal
ini dilakukan melalui perancangan dan penerapan
struktur gaji yang efektif dan tingkat gaji yang tepat.
Keadilan eksternal diartikan sebagai
kompensasi yang wajar dan berlaku untuk pekerjaan-
pekerjaan serupa di pasar tenaga kerja. Keadilan
eksternal dinilai dengan membandingkan pekerjaan
serupa di antara perusahaan-perusahaan yang dapat
diperbandingkan. Keadilan internal diartikan sebagai
tingkat kompensasi yang pantas/patut dengan nilai
pekerjaan internal bagi perusahaan. Keadilan internal
adalah fungsi dari status relatif sebuah pekerjaan, nilai
ekonomis suatu pekerjaan, atau status sosial sebuah
pekerjaan seperti kekuasaan, pengaruh dan statusnya
di dalam hierarki organisasi. Keadilan ini berhubungan
dengan kemajemukan kompensasi di antara pekerjaan-
pekerjaan yang berbeda dalam satu perusahaan.
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Keadilan inividu berarti bahwa individu-individu merasa
bahwa diperlakukan secara wajar dibandingkan dengan
rekan sekerjanya. Meskipun hasil analisis deskriptif
menunjukkan bahwa para karyawan di Bank Mandiri
Yogyakarta secara keseluruhan menunjukkan kepuasan
kompensasi yang tinggi. Tingkat gaji yang diterima oleh
karyawan Bank Mandiri, jika dibandingkan dengan gaji
yang diterima oleh karyawan perusahaan di luar industri
perbankan relatif lebih tinggi. Berdasarkan hasil sur-
vey Hay Group, sektor perbankan menempati urutan
ketiga yang mengalami peningkatan tingkat gaji (sal-
ary base), setelah industri kimia dan migas. Jika
dibandingkan dengan sistem penggajian di perbankan
lain, tingkat gaji yang diterima oleh karyawan Bank
Mandiri masih di bawah tingkat gaji di Bank Interna-
tional Indonesia (Mohammad, 2007).
Hasil analisis menunjukkan pula bahwa nilai
koefisien yang menghubungkan variabel perilaku
melayani dan kinerja karyawan adalah positif dan
signifikan. Dengan demikian, Hipotesis 2 yang
menyatakan adanya pengaruh positif perilaku melayani
terhadap kinerja karyawan didukung. Artinya semakin
tinggi perilaku melayani maka akan semakin tinggi pula
kinerja karyawan. Sebaliknya, semakin rendah perilaku
melayani maka akan semakin rendah pula kinerja
karyawan. Perilaku layanan konsumen adalah upaya
maksimal yang dilakukan karyawan dalam memberikan
pelayanan untuk memenuhi harapan dan kebutuhan
konsumen sehingga tercapai kepuasan tentang layanan
yang diterima oleh konsumen. Membantu dan layanan
adalah inti dari tugas karyawan, apabila seseorang
mempunyai dasar minat peduli pada kemanusiaan, tidak
mementingkan diri sendiri, maka orang tersebut akan
melakukan atau memberikan asuhan dengan dasar rasa
senang dan kasih sayang. Handayani (2000)
menjelaskan ada hubungan antara minat kerja dan
konsep diri dengan perilaku pelayanan karyawan pada
konsumen sehingga disarankan kepada karyawan untuk
lebih memahami perilaku dalam memberikan layanan
pada konsumen dengan banyak mencari informasi
mengenai perilaku melayani, faktor-faktor yang
mendukung tentang komunikasi, interaksi dengan or-
ang lain, berekspresi muka yang baik, berpenampilan
yang baik dan cara untuk tetap mempunyai rasa percaya
diri yang baik.
Dalam meningkatkan perilaku melayani
karyawan terhadap nasabah, pihak bank perlu
memberikan kepuasan kepada karyawan terlebih dahulu.
Perilaku yang ditimbulkan karyawan dapat menjadi
salah satu faktor keberhasilan, karena karyawan dalam
industri perbankan berorientasi langsung kepada
nasabah. Jadi baik atau buruknya perilaku melayani
karyawan dapat dirasakan langsung oleh nasabah atau
konsumen sehingga kompensasi adalah salah satu cara
untuk memberikan kepuasan terhadap karyawan.
Dengan demikian, karyawan akan merasa nyaman,
beban akan kebutuhan berkurang, dan perilaku melayani
terhadap nasabah akan baik.
SIMPULAN DAN SARAN
Simpulan
Berdasarkan pembahasan tersebut, maka dapat
disimpulkan bahwa Hipotesis 1 yang menyatakan
adanya pengaruh positif kepuasan kompensasi
terhadap perilaku melayani karyawan didukung dan
Hipotesis 2 yang menyatakan adanya pengaruh positif
perilaku melayani terhadap kinerja karyawan didukung.
Setiap penelitian tidak terlepas dari kekurangan dan
keterbatasan. Beberapa hal yang menjadi keterbatasan
dalam penelitian ini adalah 1) responden yang dipilih
dalam penelitian ini tidak dapat mewakili seluruh
karyawan Bank Mandiri secara umum, hanya karyawan
bagian front office dan karyawan bagian kredit; 2)
meskipun dalam penelitian ini telah dilakukan uji
validitas untuk menguji keakuratan kuesioner namun
kecenderungan terjadinya bias sebagai konsekuensi
dari pengukuran kinerja karyawan oleh diri karyawan
sendiri masih mungkin terjadi; dan 3) model dalam
penelitian ini tidak menguji secara empiris pengaruh
langsung, dan pengaruh total kepuasan kompensasi
terhadap kinerja karyawan, hanya menguji pengaruh
tidak langsung melalui perilaku melayani.
Saran
Saran yang dapat dijadikan bahan pertimbangan dalam
menentukan keputusan untuk meningkatkan kinerja
karyawan sehingga kualitas jasa Bank Mandiri
Yogyakarta semakin meningkat adalah selain memberi
kompensasi finansial seperti gaji, upah, bonus,
tunjangan, dan komisi hendaknya juga memberikan
kompensasi non finansial, seperti penghargaan
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karyawan berprestasi, sistem promosi yang terbuka,
menciptakan lingkungan kerja yang menyenangkan,
kebijakan-kebijakan yang sehat, adanya kafetaria, shar-
ing pekerjaan, minggu kerja yang dipadatkan, dan
adanya waktu luang. Untuk penelitian serupa mengenai
kinerja karyawan di masa yang akan datang disarankan
dalam melakukan pengukuran kinerja sebaiknya tidak
dilakukan dengan pengukuran subyektif oleh karyawan
sendiri untuk mengurangi terjadinya bias pengukuran
karena pada umumnya orang menilai tinggi kinerjanya.
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ABSTRACT
This research examined the influence of work-to-fam-
ily conflict and family-to-work conflict to job satisfac-
tion, intent to leave, and job performance. Participants
of this research are employees of Bank BRI and Bank
BCA. Data collection procedure uses questionnaire.
Data was processed with structural equation model
(SEM). There are several results. First, work-to-family
conflict has negative influence to job satisfaction. Sec-
ond, work-to-family conflict has positive influence to
intent to leave. Third, work-to-family conflict has nega-
tive influence to job performance. Fourth, family-to-
work conflict has negative influence to job satisfac-
tion. Fifth, family-to-work conflict has positive influ-
ence to intent to leave. Sixth, family-to-work conflict
has negative influence to job performance.
Keywords: work-to-family conflict, family-to-work con-
flict, job satisfaction, intent to leave and job perfor-
mance
PENDAHULUAN
Fenomena   mengenai   suami   istri   yang   bersama-
sama   mencari   nafkah  (bekerja) untuk masa depan
keluarga mereka sudah lazim terjadi dalam era globalisasi
ini. Hal tersebut ditandai dengan adanya perubahan
kecenderungan demografi yang melanda seluruh dunia
yaitu terdapat peningkatan jumlah wanita yang bekerja.
PENGARUH WORK-TO-FAMILY CONFLICT DAN FAMILY-TO-
WORK CONFLICT TERHADAP KEPUASAN DALAM BEKERJA,
KEINGINAN PINDAH TEMPAT KERJA,
DAN KINERJA KARYAWAN
Anisah Amelia
Jalan Cik Di Tiro, Gang Puntodewo, GK V Nomor 249, Yogyakarta
E-mail:anisahamelia@yahoo.co.id
Pernyataan ini juga didukung oleh Vinokur et al., (1999)
yang menyatakan bahwa partisipasi wanita dalam
angkatan kerja mendekati 50 persen. Akan tetapi,
adanya perubahan demografi tersebut tetap tidak
menghilangkan peran yang harus dilakukan oleh suami
istri yaitu menyeimbangkan peran dalam keluarga dan
pekerjaan.
Peran dalam keluarga berhubungan dengan
tekanan yang timbul dalam menangani urusan rumah
tangga dan menjaga anak. Peran dalam pekerjaan
berhubungan dengan tekanan yang timbul dari beban
kerja yang berlebihan dan waktu yang dibutuhkan,
misalnya pekerjaan yang harus segera diselesaikan.
Berdasarkan penjelasan di atas, pekerjaan dan keluarga
merupakan hal yang sangat penting dan saling terkait.
Akan tetapi, mengintegrasikan kedua peran tersebut
sangat sulit sehingga dapat menimbulkan suatu konflik
yang disebut dengan work-family conflict. Work-fam-
ily conflict merupakan suatu bentuk interrole conflict
yang timbul karena seseorang mengalami kesulitan
menyeimbangkan peran dalam pekerjaan dan keluarga
(Greenhaus & Beutell, 1985). Menurut Herman dan
Gyllstrom (1977) seperti yang dikutip dalam Greenhaus
dan Beutell (1985), menyatakan bahwa seseorang yang
sudah menikah lebih sering mengalami work-family
conflict dibandingkan yang belum menikah. Ini terjadi
karena seseorang yang telah menikah memiliki
tanggungjawab yang lebih besar dibandingkan yang
belum menikah saat menyeimbangkan peran-perannya
Tahun 2007
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demi menjaga keutuhan rumah tangganya. Work-fam-
ily conflict timbul saat seseorang yang melakukan
perannya dalam suatu pekerjaan mengalami kesulitan
melakukan perannya dalam keluarga, maupun
sebaliknya. Definisi di atas membatasi lingkup work-
family conflict dalam beberapa hal yaitu 1) hubungan
“work-family” mengandung arti bahwa seseorang
memiliki peran dalam pekerjaan dan keluarga, bukan
hanya peran dalam pekerjaan saja maupun hanya peran
dalam keluarga saja; 2) adanya perbedaan antara nilai,
hubungan sosial, dan kebutuhan dalam kehidupan
pekerjaan atau keluarga yang dengan sendirinya dapat
menimbulkan konflik; dan 3) adanya kejadian yang
terjadi secara bersamaan dalam beberapa peran
sehingga menimbulkan tekanan (peran dalam keluarga
dan pekerjaan.
Work-family conflict memiliki tiga bentuk yaitu
1) Time-based conflict adalah banyaknya waktu yang
dibutuhkan dalam memenuhi kebutuhan salah satu
peran (pekerjaan/keluarga) sehingga menyebabkan
seseorang mengalami kesulitan dalam memenuhi
kebutuhan peran lainnya (pekerjaan/keluarga); b)
Strain-based conflict merupakan banyaknya tekanan
yang timbul dalam melakukan salah satu peran
(pekerjaan/keluarga) sehingga membuat seseorang
mengalami kesulitan dalam memenuhi peran lainnya
(pekerjaan/keluarga); c) Behavior-based conflict yaitu
adanya perilaku secara khusus yang dibutuhkan oleh
salah satu peran (pekerjaan/keluarga) sehingga
membuat seseorang mengalami kesulitan dalam
memenuhi kebutuhan peran lainnya (pekerjaan/
keluarga). Work-family conflict terdiri dari dua arah
yaitu WIF dan FIW (Martins et al., 2002). Work-to-
family conflict atau “Work interfering with family”
conflict (WFC/WIF) terjadi ketika pekerjaan seseorang
mempengaruhi atau mengganggu kehidupan
keluarganya. Family-to-work conflict atau “Family
interfering with work” conflict (FWC/FIW) terjadi
ketika keluarga seseorang mempengaruhi atau
mengganggu kehidupan pekerjaannya.
Dengan memperhatikan isu di atas, saat ini
perusahaan dituntut untuk lebih memperhatikan
kesejahteraan karyawannya, yaitu bagaimana
perusahaan dapat meningkatkan kepuasan
karyawannya sehingga mereka akan berkinerja lebih
baik demi kepentingan perusahaan dalam jangka
panjang. Oleh karena itu, perusahaan perlu mencegah
terjadinya work-family conflict dalam diri karyawan-
karyawannya, terutama mereka yang sudah menikah
dan memiliki keluarga (memiliki anak). Berdasarkan
uraian tersebut, terdapat berbagai macam dampak
work-family conflict, tetapi peneliti memfokuskan
pengaruh work-family conflict (work-to-family con-
flict dan family-to-work conflict) pada kepuasan dalam
bekerja (job satisfaction), keinginan pindah tempat
kerja (intent to leave), dan kinerja (job performance).
Ketiga variabel dependen tersebut termasuk work-re-
lated outcomes yaitu dampak work-family conflict
yang berhubungan dengan pekerjaan seseorang.
Kepuasan dalam bekerja adalah hasil emosional
yang menyenangkan dari seseorang atas
pencapaiannya dalam pekerjaannya atau mendapatkan
sesuatu yang bernilai dari pekerjaannya. Kepuasan
dalam bekerja dapat juga diartikan sebagai
pertimbangan karyawan tentang bagaimana
pekerjaannya secara keseluruhan memberikan
kepuasan terhadap kebutuhannya yang bermacam-
macam. Menurut Spector (1997) seperti yang dikutip
dalam Kinnoin (2005), mengartikan kepuasan dalam
bekerja sebagai suatu tingkatan dimana seseorang
menyukai pekerjaannya. Berdasarkan berbagai
pengertian tersebut, maka dapat diperoleh simpulan
bahwa kepuasan dalam bekerja adalah rasa puas/
senang yang dirasakan oleh seseorang atas hasil kerja
yang dicapainya. Akan tetapi, seseorang dapat
merasakan ketidakpuasan dalam dirinya karena
timbulnya work-family conflict. Seseorang yang tidak
dapat menyeimbangkan perannya dalam keluarga dan
pekerjaan akan menimbulkan konflik dalam dirinya yang
akan berdampak pada kepuasannya dalam bekerja.
Keinginan pindah tempat kerja merupakan
keinginan seseorang untuk meninggalkan
pekerjaannya. Keinginan pindah tempat kerja berbeda
dengan turnover akan tetapi memiliki arti yang hampir
sama. Biasanya karyawan yang menginginkan untuk
keluar dari pekerjaannya, tidak selalu dapat
melakukannya. Hal itu dikarenakan mereka tidak memiliki
kemampuan untuk dapat keluar dari pekerjaannya atau
mereka merasa takut untuk meninggalkan pekerjaannya.
Keinginan pindah tempat kerja disebut juga turnover
intent yaitu adanya niat untuk meninggalkan organisasi
dimana karyawan tersebut bekerja. Turnover intent
merupakan tahapan yang penting ketika seseorang
ingin keluar dari perusahaan. Keinginan untuk pindah
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tempat kerja dapat dipengaruhi oleh work-family con-
flict. Sebagai contoh, apabila seseorang tidak dapat
menyeimbangkan perannya dalam keluarga dan
pekerjaan maka akan muncul konflik dalam dirinya yang
akan berdampak pada keinginannya untuk keluar dari
perusahaan.
Kinerja merupakan suatu tingkatan
produktivitas karyawan yang dibandingkan dengan
karyawan lain, berkaitan dengan perilaku (cara bekerja)
dan hasil yang diterima karyawan tersebut. Seseorang
yang memiliki peran dalam keluarga dan pekerjaan, akan
memiliki kinerja yang terbatas dalam melakukan
perannya di dalam keluarga maupun pekerjaannya
tersebut. Oleh karena itu, semakin besar kemungkinan
munculnya work-family conflict.
Responden dalam penelitian ini adalah karyawan
bank. Pemilihan setting riset ini dilakukan atas
pertimbangan peneliti bahwa karyawan bank seringkali
mengalami tekanan kerja yang tinggi yang disebabkan
lamanya jam kerja sehingga rentan terjadi work-family
conflict. Penelitian ini berbeda dengan penelitian-
penelitian terdahulu mengenai work-family conflict.
Penelitian-penelitian terdahulu (umumnya di Amerika
Serikat) menekankan pada setting pasangan suami istri,
sedangkan pada penelitian ini tidak hanya menekankan
pada pasangan suami istri akan tetapi juga karyawan
yang belum menikah. Hal ini didasarkan pada konteks
yang berlaku di Indonesia dimana hubungan anak dan
orang tua/saudara berlangsung sangat panjang
sehingga potensi work-family conflict bukan hanya
dialami oleh pasangan suami istri tetapi juga sesama
anggota keluarga.
MATERI DAN METODE PENELITIAN
Work-Family Conflict
Pekerjaan  dan  keluarga  merupakan  dua  hal  yang
saling  terkait  dan  sangat  penting bagi setiap orang.
Mengintegrasikan kedua hal tersebut amatlah sulit
apalagi jika orang tersebut sudah menikah dan memiliki
anak. Oleh karena itu, konflik akan muncul ketika
seseorang harus membuat pilihan diantara dua peran
yang harus dijalani (peran dalam keluarga dan
pekerjaan) sehingga orang tersebut harus menjalankan
peran ganda yaitu sebagai suami/istri, orang tua, anak
dan karyawan. Bentuk interrole conflict yang timbul
karena seseorang mengalami kesulitan
menyeimbangkan peran dalam pekerjaan dan keluarga
tersebut adalah work-family conflict (Greenhaus dan
Beutell, 1985). Work-family conflict muncul karena
adanya ketidaksesuaian antara hal yang terjadi dan
yang diharapkan. Ketika hasil yang dicapai seseorang
tidak sesuai dengan harapannya maka sebagai
akibatnya peran dalam pekerjaan akan mengganggu
peran dalam keluarga dan sebaliknya.
Berdasarkan Martins et al., (2002), work-family
conflict terdiri dari dua arah yaitu “Work interfering
with family” conflict (WIF) atau work-to-family con-
flict (WFC) dan “Family interfering with work” con-
flict (FIW) atau family-to-work conflict (FWC). Work-
to-family conflict terjadi ketika pekerjaan mempengaruhi
atau mengganggu kehidupan keluarga seorang
karyawan. Ketegangan yang timbul dari perannya
dalam pekerjaan akan mempengaruhi perilakunya saat
berada di rumah. Contoh mengenai work-to-family
conflict yaitu ketika seseorang karyawan merasa lelah
dengan tuntutan kerja yang berlebihan, tingkat emosi
menjadi lebih tinggi sehingga perhatiannya pada
keluarga pun menjadi menurun. Family-to-work con-
flict terjadi ketika keluarga mempengaruhi atau
mengganggu kehidupan kerja seorang karyawan.
Ketegangan yang timbul dari perannya dalam keluarga
akan mempengaruhi perilakunya saat bekerja. Contoh
mengenai family-to-work conflict yaitu tanggungjawab
terhadap anak dapat menimbulkan kelelahan dan
akhirnya berdampak pada menurunnya kinerja
seseorang saat berada di tempat kerja.
Berikut ini adalah beberapa faktor yang
mempengaruhi terjadinya work-family conflict di
lingkungan pekerjaan dan keluarga. Pertama, adanya
tekanan dalam lingkungan kerja seperti jam kerja yang
tidak pasti, sering tugas ke luar kota atau luar negeri,
jam kerja yang berlebihan (lembur) dan bentuk-bentuk
lain stres dalam pekerjaan, adanya konflik interpersonal
di tempat kerja serta pimpinan yang tidak mendukung
karyawannya di organisasi. Kedua, adanya tekanan
dalam lingkungan keluarga antara lain kehadiran anak
kecil, tanggung jawab terhadap anak, tanggung jawab
terhadap orang tua, adanya konflik interpersonal antara
anggota keluarga, dan adanya anggota keluarga yang
tidak mendukung orang tersebut dalam pekerjaannya.
Tekanan yang timbul dalam pekerjaan maupun keluarga
berhubungan positif dengan work-family conflict,
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artinya semakin tinggi tekanan yang diperoleh maka
semakin tinggi pula konflik interpersonal yang akan
dialami.
Menurut hasil penelitian Hammer et al., (1998)
seperti yang dikutip dalam Elerina Maria D. T. (2008),
mengemukakan adanya keterbatasan waktu dan sumber
daya yang tercermin dari jumlah jam kerja dan jumlah
anak. Keterbatasan waktu dan sumber daya tersebut
dapat membuat seseorang mengalami kesulitan dalam
menyeimbangkan perannya dalam pekerjaan dan
keluarga.
Work-family conflict memiliki tiga bentuk yaitu
time-based conflict, strain-based conflict, dan behav-
ior-based conflict. Time-based conflict. Seseorang
akan berusaha membagi waktunya apabila memiliki
peran ganda (dalam keluarga dan pekerjaan). Secara
umum, ketika seseorang meluangkan lebih banyak
waktu ketika melakukan satu peran maka akan
mengalami kesulitan dalam melakukan peran yang
lainnya (kesulitan dalam membagi waktu). Time-based
conflict memiliki dua bentuk yaitu tekanan yang muncul
karena seseorang mengalami kesulitan saat membagi
waktu dalam memenuhi kebutuhan beberapa peran dan
tekanan yang muncul karena banyaknya waktu yang
dibutuhkan dalam memenuhi satu peran sehingga
kebutuhan peran lain tidak dapat dipenuhi.
Work-family conflict berhubungan dengan
banyaknya jam kerja dalam tiap minggu maupun
banyaknya waktu yang dibutuhkan untuk pulang pergi
kerja tiap minggu. Hal ini dikarenakan seseorang harus
dapat menyeimbangkan waktu baik untuk pekerjaan
maupun keluarga. Setiap peran harus berjalan seimbang
(tidak boleh ada yang dominan) karena akan
menimbulkan work-family conflict. Work-family con-
flict juga dihubungkan dengan jumlah tugas, frekuensi
lembur kerja, kehadiran dan pergantian shift kerja yang
tidak tetap. Menurut Pleck et al.,1980 seperti yang
dikutip dalam Greenhaus dan Beutell (1985), faktor lain
yang akan menimbulkan work-family conflict yaitu
jumlah jam kerja tiap minggu yang sedikit dan jadwal
kerja yang tidak fleksibel. Seseorang yang memiliki
peran dalam keluarga harus dapat meluangkan
waktunya untuk melakukan aktivitas di rumah. Akan
tetapi, apabila mengalami kesulitan dalam melakukan
aktivitas di rumah karena melakukan peran lainnya,
maka dia akan mengalami work-family conflict.
Menurut Herman dan Gyllstrom (1977) seperti yang
dikutip dalam Greenhaus dan Beutell (1985), seseorang
yang sudah menikah lebih sering mengalami work-fam-
ily conflict dibandingkan yang belum menikah.
Seseorang yang telah menikah akan memiliki
tanggungjawab yang lebih besar dibandingkan yang
belum menikah saat menyeimbangkan peran-perannya
demi menjaga keutuhan rumah tangganya. Beberapa
penelitian menemukan bahwa orang tua yang memiliki
anak kecil (yang memerlukan lebih banyak waktu
dengan orang tuanya) akan lebih sering mengalami
konflik dibandingkan dengan orang tua yang memiliki
anak yang sudah dewasa (Pleck et al., 1980 seperti
yang dikutip dalam Greenhaus dan Beutell, 1985).
Keluarga yang memiliki banyak anak juga
membutuhkan waktu lebih banyak daripada keluarga
yang memiliki sedikit anak (keluarga kecil) sehingga
berisiko mengalami work-family conflict. Pria (suami)
yang memiliki pekerjaan yang mengharuskan untuk
sering keluar kota dan harus mengutamakan
pekerjaannya maka akan mengalami work-family con-
flict. Timbulnya work-family conflict ini karena pria
sebagai suami hanya memiliki waktu yang sedikit untuk
keluarganya.
Tekanan yang timbul dari peran dalam keluarga
yang dialami seorang wanita juga terjadi dalam hal
jumlah jam kerja di luar rumah. Contoh dari penjelasan
tersebut yaitu wanita yang sudah menikah dan bekerja
paruh waktu akan lebih mengalami home-related con-
flict dibandingkan wanita yang bekerja secara penuh.
Hal ini dikarenakan wanita yang bekerja paruh waktu
akan memiliki peran secara penuh pada keluarga dan
pekerjaan. Saat berada di kantor wanita dituntut untuk
bekerja dengan baik dan saat di rumah dituntut untuk
menjadi ibu rumah tangga sebagaimana mestinya. Oleh
karena itu, wanita harus dapat menyeimbangkan
perannya dalam pekerjaan dan keluarga. Suami istri yang
sama-sama memiliki posisi manajerial/ professional,
akan lebih sering mengalami work-family conflict
dibandingkan suami istri yang tidak memiliki posisi
manajerial/profesional. Hal ini dikarenakan semakin
tinggi posisi seseorang maka semakin besar
tanggungjawabnya dalam pekerjaan. Maka dapat
diperoleh simpulan bahwa suami istri yang memiliki
posisi manajerial/professional, tidak memiliki banyak
waktu untuk keluarganya sehingga mengalami work-
family conflict.
205
PENGARUH WORK-TO-FAMILY CONFLICT DAN FAMILY-TO-WORK CONFLICT.............. (Anisah Amelia)
Beberapa faktor yang berhubungan dengan
work-family conflict yaitu jadwal kerja, orientasi kerja,
status menikah, anak, dan suami istri yang sama-sama
bekerja. Apabila faktor-faktor di atas tidak dapat
diintegrasikan dengan baik oleh seseorang saat
melakukan perannya dalam keluarga dan pekerjaan,
maka akan terjadi tekanan yang berlebih dan
menimbulkan suatu konflik. Konflik tersebut terjadi
ketika adanya tekanan yang ditimbulkan oleh
ketidaksesuaian waktu yang dibutuhkan dalam
melakukan peran-peran yang berbeda.
Pada strain-based conflict, seseorang akan
mengalami tekanan apabila tidak dapat
mengintegrasikan beberapa peran. Tekanan yang
dirasakan seperti tegang, gelisah, kelelahan, depresi,
kelesuan, dan mudah marah. Strain-based conflict
konsisten dengan dimensi kelelahan/mudah marah
yang diidentifikasi oleh Pleck et al., 1980 seperti yang
dikutip dalam Greenhaus dan Beutell, 1985. Hal ini
muncul ketika tekanan yang timbul dalam satu peran
mempengaruhi kinerja peran lainnya. Pekerjaan menjadi
sumber terjadinya konflik. Tekanan yang dirasakan saat
bekerja memiliki hubungan positif dengan work-fam-
ily conflict. Misalnya, rendahnya tingkat dukungan
pimpinan dan interaksi antara karyawan dengan
pimpinan akan menghasilkan work-family conflict.
Work-family conflict terjadi karena tidak adanya
kebijakan dari pimpinan untuk karyawan yang merasa
kesulitan dalam memenuhi perannya dalam pekerjaan
dan keluarga. Pernyataan tersebut didukung oleh Pleck
et al., (1980) seperti yang dikutip dalam Greenhaus dan
Beutell (1985), yang mengemukakan bahwa peran dalam
pekerjaan berhubungan dengan beberapa bentuk work-
family conflict. Akan tetapi, peran dalam pekerjaan
dapat juga dikatakan tidak berhubungan dengan strain-
based conflict. Hal ini terjadi karena karyawan memiliki
tugas yang tidak menantang, tugas tersebut dilakukan
secara rutin sehingga menimbulkan kebosanan dan
melakukan tugas di luar konteks pekerjaan yang
seharusnya dilakukan.
Behavior-based conflict adalah pola perilaku
yang tidak sesuai dengan apa yang diharapkan dalam
peran lainnya. Contoh behavior-based conflict yaitu
ketika seorang pria saat berada di kantor diharuskan
memiliki sosok yang dapat diandalkan, memiliki
keseimbangan emosional, agresif, dan memiliki tujuan.
Akan tetapi di sisi lain, keluarga juga menginginkan
pria yang hangat, perhatian, emosional, dan lembut saat
berinteraksi. Jika seseorang tidak dapat menyesuaikan
dirinya dalam memenuhi harapan dalam peran yang
berbeda-beda, orang tersebut akan mengalami konflik
antara peran-perannya. Contoh tipe perilaku pria dalam
pekerjaannya yaitu tegas, berpikir secara logika,
memiliki kekuatan dan wewenang. Tipe perilaku ini
berbeda saat pria tersebut sedang bersama dengan
keluarganya. Contoh berdasarkan uraian tersebut yaitu
manajer muda (pria) merasa memiliki dua perilaku yang
berbeda yaitu membatasi emosi saat di kantor akan
memperkuat dirinya akan tetapi saat berada di rumah,
keterbukaan sangat diharapkan oleh anggota keluarga.
Terdapat beberapa teori yang berhubungan
dengan work-family conflict yaitu spillover theory,
compensation theory, dan segmentation theory.
Spillover merupakan pengaruh yang timbul dari peran
seseorang dalam keluarga yang akan menimbulkan
pengaruh yang sama pada perannya dalam pekerjaan
dan sebaliknya. Salah satu contoh spillover yaitu jika
seseorang memiliki mood yang negatif saat berada
dalam keluarga maka saat berada di dalam kantor mood
orang tersebut juga negatif.
Berdasarkan teori spillover, terdapat kesesuaian
pengaruh antara yang terjadi di pekerjaan dan yang
terjadi di luar pekerjaan (Staines, 1980 seperti yang
dikutip dalam Kinnoin, 2005). Spillover ini dapat
memiliki pengaruh positif atau negatif. Spillover positif
dianggap sebagai timbulnya peningkatan hubungan
antara pekerjaan dan keluarga, sedangkan spillover
negatif dianggap sebagai timbulnya konflik antara
pekerjaan dan keluarga. Pernyataan ini didukung oleh
Evans dan Bartolome (1984) seperti yang dikutip dalam
Kinnoin (2005), yang menyatakan bahwa spillover
positif dapat meningkatkan kesejahteraan individu dan
keluarganya sedangkan spillover negatif mengacu
pada konflik antara pekerjaan dan di luar pekerjaan.
Misalnya, ketika karyawan merasa lelah sehingga
menyebabkan mudah naiknya emosi maka emosi
tersebut akan terbawa hingga ke dalam rumah. Spillover
positif dapat dikatakan juga sebagai kepuasan yang
dirasakan seseorang di salah satu bagian yang
menghasilkan kepuasan di bagian lainnya sedangkan
spillover negatif yaitu suatu tingkatan dimana
kewajiban dalam pekerjaan mengganggu kehidupan
keluarga dan kewajiban dalam keluarga mengganggu
produktivitas karyawan dalam bekerja. Pekerjaan yang
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didasarkan dari multi peran (peran dalam keluarga dan
pekerjaan) mungkin tidak dapat menghasilkan
kesehatan secara fisik dan kesejahteraan psikologi
yang lebih baik.
Spillover terdiri dari beberapa bentuk meliputi
mood, nilai, kemampuan, dan tingkah laku (Burke &
Greenglass, 1987; Eckenrode & Gore, 1990; Lambert,
1990; Near, 1984; Near et al., 1980; Staines, 1980;
Voydanoff, 1989; Zedeck, 1992 seperti yang dikutip
dalam Edwards & Rothbard, 2000). Mood dari spillover
terjadi ketika mood seseorang dalam satu peran
mempengaruhi mood mereka dalam peran lainnya.
Contoh berdasarkan penjelasan tersebut yaitu mood
dalam satu peran berpengaruh pada kinerja seseorang
dan secara langsung berpengaruh pada mood-nya
dalam memperoleh reward di peran lainnya. Terdapat
spillover positif maupun negatif. Mood spillover positif
memperbaiki peran seseorang dalam berkinerja dan
mood spillover negatif menghambat peran seseorang
dalam berkinerja.
Nilai antara pekerjaan dan keluarga dapat
mempengaruhi nilai mengenai kehidupan secara
keseluruhan (Kanter, 1977 seperti yang dikutip dalam
Greenhaus & Beutell, 1985) atau secara langsung akan
mempengaruhi nilai dalam peran lainnya, contoh
penjelasan tersebut adalah saat individu menekankan
dirinya untuk taat dalam pekerjaannya maka akan
cenderung menekankan ketaatan dalam diri anak-anak
mereka.  Kemampuan dalam pekerjaan dan keluarga
yang berpengaruh positif berarti kemampuan yang
digunakan dalam satu peran dapat digunakan untuk
meningkatkan kinerja seseorang dalam peran lainnya
(Edwards & Rothbard, 2000). Perpindahan kemampuan
dari satu peran ke peran lainnya sering menghasilkan
pengaruh positif. Sebagai contoh, kemampuan
memecahkan masalah yang dikembangkan di pekerjaan
akan meningkatkan kemampuan beralasan seseorang
secara analitis dan akhirnya kemampuan tersebut juga
dapat diterapkan dalam memecahkan masalah di
keluarga meskipun masalah yang dialami dalam kedua
peran tersebut berbeda.
Tingkah laku yang dikembangkan dalam satu
peran akan mempengaruhi tingkah lakunya dalam peran
lainnya (Champoux, 1978; Greenhaus & Beutell, 1985;
Staines, 1980; Zedeck, 1992 seperti yang dikutip dalam
Edwards & Rothbard, 2000). Sebagai contoh, guru
mengembangkan pola interaksi yang baik dengan
muridnya maka secara langsung membentuk tingkah
laku mereka terhadap orang tuanya. Evans dan
Bartolome (1984) seperti yang dikutip dalam Kinnoin
(2005), menggambarkan spillover yaitu: “Jika saya puas
dengan pekerjaan saya, maka akan berpengaruh positif
dalam kehidupan keluarga saya, ketika saya tidak puas
dengan pekerjaan saya, maka akan berpengaruh negatif
pada kehidupan keluarga saya atau kepuasan dalam
kehidupan keluarga akan berpengaruh pada perasaan
saya tentang karir dan pekerjaan saya”.
Teori kompensasi merupakan pendekatan lain
yang menjelaskan hubungan antara kehidupan di
pekerjaan dan kehidupan di luar pekerjaan. Teori
kompensasi terjadi apabila seseorang merasa
kehilangan dalam satu peran maka mereka akan mencari
ganti rugi dalam peran lainnya. Hal itu ditunjukkan
dengan adanya usaha untuk mengimbangi rasa
ketidakpuasan dalam satu peran dengan mendapatkan
kepuasan dalam peran lainnya. Sebagai contoh,
karyawan akan mencari kesenangan di luar kantor
apabila mereka merasa bosan dengan pekerjaan mereka.
Secara umum, teori kompensasi terlihat pada karyawan
yang secara aktif mencari kepuasan dari kehidupan
pekerjaannya atau keluarganya apabila adanya
ketidakpuasan dalam peran lainnya. Kompensasi
melibatkan satu dari peran (pekerjaan atau keluarga)
sebagai jalan untuk memperbaiki kehilangan yang
terjadi dalam peran lainnya. Evans dan Bartolome (1980)
seperti yang dikutip dalam Greenhaus dan Beutell
(1985), menggambarkan kompensasi yaitu: “Jika
semakin kecil kepuasan yang saya peroleh dalam dalam
kehidupan keluarga saya, maka semakin besar
kepuasan yang saya harapkan dapat saya peroleh
dalam pekerjaan saya”.
Kepuasan dalam Bekerja
Kepuasan  dalam  bekerja  dirumuskan  dalam  berbagai
hal  yang  berbeda.  Kepuasan dalam bekerja merupakan
hasil emosional yang menyenangkan dari seseorang
atas pencapaiannya terhadap pekerjaannya atau
mendapatkan sesuatu yang bernilai dari pekerjaannya.
Kepuasan dalam bekerja dapat diartikan sebagai
pertimbangan karyawan tentang bagaimana
pekerjaannya secara keseluruhan memberikan
kepuasan terhadap kebutuhannya yang bermacam-
macam. Pengertian lain kepuasan dalam bekerja yaitu
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suatu tingkatan dimana seseorang menyukai
pekerjaannya. Berdasarkan Hoon (2001) seperti yang
dikutip dalam Jayaweera’ A. Thusel (2005), kepuasan
dalam bekerja dihubungkan dengan kesediaan
seseorang untuk melakukan aktivitas pengembangan
karir. Ilies dan Judge (2004) mengemukakan kepuasan
dalam bekerja adalah adanya nilai yang tidak tampak
dari hubungan pekerjaan dan responnya (perilakunya)
atas pekerjaannya sejak mulai bekerja. Kepuasan dalam
bekerja tidak hanya dapat ditaksir melalui perilakunya
akan tetapi juga menanyakan langsung pada karyawan
tersebut atau mengevaluasi pekerjaan mereka setiap
hari.
Berdasarkan berbagai pengertian tersebut maka
dapat disimpulkan kepuasan kerja adalah rasa puas/
senang yang dirasakan oleh seseorang atas hasil kerja
yang dicapainya. Kepuasan kerja memiliki berpengaruh
secara langsung maupun tidak langsung terhadap
efektifitas organisasi. Kepuasan kerja dapat dilihat dari
selisih antara apa yang diharapkan dan apa yang
diperoleh. Semakin banyak yang diperoleh sesuai
dengan yang diharapkan maka seseorang semakin puas
pada pekerjaannya. Terdapat tiga komponen dari
kepuasan kerja yaitu karakteristik organisasi, faktor
tugas pekerjaan, dan karakteristik pribadi. Karakteristik
pribadi dihubungkan dengan kesejahteraan individu.
Seseorang yang puas dengan pekerjaannya dapat
dilihat dari kesejahteraannya. Karyawan yang terlihat
menikmati pekerjaannya maka mereka merasa puas
dengan pekerjaannya tersebut.
Faktor tugas pekerjaan dapat dilihat dari lima
hal yaitu 1) pekerjaan itu sendiri yaitu pekerjaan
tersebut menarik, adanya kesempatan untuk belajar, dan
kesempatan untuk menerima tanggung jawab; 2) gaji
yang diperoleh yaitu sesuai dengan apa yang
dilakukannya; 3) kesempatan mendapatkan promosi
yaitu kesempatan untuk bekerja dengan lebih baik lagi
atau kesempatan untuk maju dalam perusahaan; 4)
pengawasan yaitu kemampuan penyelia untuk
memberikan bantuan teknis dan dukungan perilaku;
dan 5) rekan sekerja yaitu secara teknis, rekan
sekerjanya pandai dan secara sosial, rekan sekerjanya
mendukungnya.
Kelima karakteristik pekerjaan yang
dihubungkan dengan kepuasan kerja tersebut sangat
penting bagi perilaku organisasi dikarenakan beberapa
hal. Pertama, kepuasan kerja merupakan respon
emosional terhadap situasi kerja maka kepuasan kerja
dapat dilihat maupun diperkirakan. Kedua, kepuasan
kerja sering ditentukan menurut seberapa baik hasil
yang dicapai memenuhi atau melampaui harapan.
Misalnya, karyawan merasa telah bekerja dengan giat
daripada yang lainnya akan tetapi tidak mendapatkan
penghargaan yang sesuai dengan apa yang telah
dilakukannya maka mereka mungkin akan memiliki sikap
negatif terhadap pekerjaannya.
Keinginan Pindah Tempat Kerja
Keinginan    seseorang    untuk    meninggalkan
pekerjaannya    dari    suatu  perusahaan disebut
keinginan pindah tempat kerja. Penelitian sebelumnya
menyatakan bahwa keinginan pindah tempat kerja
merupakan prediktor kuat penyebab turnover
(Mowday, Koberg, & McArthur, 1984 seperti yang
dikutip dalam Kinnoin, 2005). Keinginan pindah tempat
kerja berbeda dengan turnover akan tetapi memiliki arti
yang hampir sama. Biasanya, karyawan yang
menginginkan untuk keluar dari pekerjaannya, tidak
selalu dapat melakukan hal tersebut. Hal itu dikarenakan
mereka tidak memiliki kemampuan untuk dapat keluar
dari pekerjaannya atau mereka merasa takut untuk
meninggalkan pekerjaannya.
Keinginan pindah tempat kerja disebut juga
turnover intent yaitu adanya niat untuk meninggalkan
organisasinya dan ini merupakan tahapan yang penting
dalam proses keinginan pindah tempat kerja. Menurut
Tett dan Meyer (1993) seperti yang dikutip dalam
Kinnoin (2005), mendefinisikan turnover intent sebagai
adanya kesadaran dan niat untuk meninggalkan
perusahaannya. Turnover merupakan tahapan akhir
setelah adanya keinginan untuk keluar, keinginan untuk
mencari pekerjaan lain, mulai merasa tidak puas dan
akhirnya terjadinya turnover.
Keinginan pindah tempat kerja dapat dikatakan
tahapan seseorang setelah mengalami ketidakpuasan
dan akhirnya dalam proses penarikan diri menunjukkan
bahwa keinginan untuk berhenti kerja merupakan
tahapan selanjutnya sebelum memutuskan berhenti
kerja. Intention to leave juga diikuti oleh beberapa
langkah lainnya sebelum memutuskan berhenti kerja.
Beberapa tahapan yang dilalui oleh seseorang sebelum
memutuskan untuk tetap bekerja atau berhenti bekerja
yaitu 1) mengevaluasi pekerjaan yang sekarang dengan
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mempertimbangkan apakah dengan pekerjaan yang
sekarang, karyawan tetap dapat menyeimbangkan peran
dalam pekerjaannya dan keluarga; 2) mengalami job
satisfaction atau job dissastifaction; 3) berpikir untuk
keluar dari pekerjaan yang terjadi apabila karyawan
merasakan ketidakpuasan dalam pekerjaannya; 4)
evaluasi manfaat yang mungkin diperoleh dari
pekerjaan lainnya. Karyawan yang memiliki referensi
pekerjaan lain akan mengevaluasi manfaat yang akan
diperolehnya dan dibandingkan dengan pekerjaan
yang sekarang, mana yang lebih baik; 5) adanya
kesempatan untuk menemukan alternatif lain dan biaya
tidak menjadi halangan; 6) jika tidak menemukan
alternatif yang sesungguhnya, individu akan terus
mencari alternatif lainnya, mengevaluasi kembali
manfaat dari pekerjaan lainnya, mengevaluasi pekerjaan
saat ini, mengurangi pikiran untuk berhenti, dan menarik
diri;  7) jika alternatif tersedia maka evaluasi dilakukan.
Tiap individu memiliki faktor-faktor spesifik untuk
mengevaluasi alternatif yang ada; 8) hasil evaluasi
alternatif tersebut dibandingkan dengan pekerjaan saat
ini, dan 9) jika alternatif tersebut lebih baik maka hal ini
akan menstimuli perilaku individu agar segera berhenti
dari pekerjaan saat ini.
Kinerja
Berdasarkan  Babin  dan  Boles  (1998)  seperti  yang
dikutip  dalam  Elerina Maria D. T. (2008), mengartikan
kinerja sebagai suatu tingkatan produktivitas karyawan
secara individu yang dibandingkan dengan sesama
karyawan atas beberapa pekerjaan yang berhubungan
dengan perilaku (cara bekerja) dan hasil yang diterima.
Kinerja dapat dikatakan sebagai tingkat prestasi
seseorang atau karyawan dalam suatu perusahaan
yang dapat meningkatkan produktifitas karyawan
tersebut. Tingkat prestasi seseorang tersebut dapat
dilihat dari tingkat kesuksesan yang dapat dicapai
dalam melakukan pekerjaannya, dimana ukuran
kesuksesan yang dicapai oleh seseorang tidak dapat
disamakan dengan orang lain. Kesuksesan yang
dicapai seseorang adalah berdasarkan ukuran yang
berlaku dan disesuaikan dengan jenis pekerjaannya.
Kinerja berkaitan erat dengan tujuan yang akan dicapai
oleh seseorang atau sebagai suatu hasil dari perilaku
kerja seseorang. Semakin tinggi tingkatan tujuan (hasil
yang diharapkan) yang akan dicapai maka semakin giat
kinerja karyawan tersebut. Kinerja yang tinggi dapat
dilihat dari adanya peningkatan efisiensi, efektivitas,
atau kualitas yang lebih tinggi dari hasil penyelesaian
tugas yang telah dilakukan individu dalam organisasi.
Hal ini akan terjadi apabila individu tidak merasa
terbebani oleh berbagai macam faktor salah satunya
work-family conflict yang dapat menurunkan semangat
kerjanya. Seseorang yang melakukan perannya dalam
keluarga dan pekerjaan secara bersamaan, maka akan
memiliki kinerja yang terbatas dalam melakukan
perannya di dalam keluarga apabila seseorang tersebut
harus memenuhi perannya dalam pekerjaan, maupun
sebaliknya. Williams dan Anderson (1991) menyatakan
kinerja adalah in-role performance. In-role perfor-
mance adalah ukuran kinerja yang terkait langsung
dengan pekerjaan seseorang. Salah satu contoh In-
role performance yaitu seberapa baik karyawan
melakukan pekerjaan sesuai deskripsi kerja dan hasil
yang dicapai.
Family-to-work conflict adalah konflik yang
timbul dikarenakan keluarga mengganggu kehidupan
pekerjaannya. Seseorang yang merasakan kelelahan
karena mengurus keluarganya maka emosi yang tercipta
akan dibawa ke tempat kerja dan akhirnya berpengaruh
pada rasa puas atau tidak puasnya seseorang. Jadi,
work-to-family conflict dan family-to-work conflict
berpengaruh negatif pada kepuasan kerja. Semakin
tinggi konflik yang dirasakan oleh seseorang maka
kepuasan kerjanya semakin menurun. Pernyataan ini
didukung oleh penelitian Schjoedt, Dr. Leon et al., (2008)
yang menemukan bahwa work-to-family conflict dan
family-to-work conflict berpengaruh secara signifikan
pada kepuasan dalam bekerja. Berdasarkan penjelasan
tersebut, maka dirumuskan hipotesis sebagai berikut:
H1a: Work-to-family conflict berpengaruh negatif
terhadap kepuasan dalam bekerja seseorang.
H1b: Family-to-work conflict berpengaruh negatif
terhadap kepuasan dalam bekerja seseorang.
Keinginan pindah tempat kerja yaitu keinginan
seseorang untuk meninggalkan pekerjaannya.
Karyawan yang mengalami work-family conflict akan
menyebabkan rendahnya kepuasan kerja karyawan
sehingga dapat mengambil keputusan untuk berhenti
bekerja. Sebagai contoh yaitu karyawan yang
mengalami ketegangan, depresi, mudah marah atau
lelah (strain-based conflict) dalam menyeimbangkan
kedua peran tersebut sehingga secara tidak langsung
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tidak puas dengan pekerjaannya dan dapat
menimbulkan keinginan untuk berhenti bekerja. Jadi,
semakin tinggi work-family conflict maka semakin
semakin tinggi keinginan seseorang untuk berhenti dari
pekerjaannya.
Berdasar sisi work-to-family conflict, seseorang
yang memiliki jam kerja yang lama maka akan merasa
kesulitan dalam menyeimbangkan tuntutan atas
pekerjaan dan keluarga sehingga timbul tekanan atau
stres dalam dirinya. Pada akhirnya menyebabkan
seseorang tersebut berhenti dari pekerjaan yang lama
kemudian mencari pekerjaan lain Berdasar sisi family-
to-work conflict, seseorang yang merasa lelah karena
sibuk mengurus anak-anaknya maka emosi yang timbul
dari kelelahan tersebut akan berdampak pada
menurunnya kepuasan kerja dan pada akhirnya memilih
untuk berhenti bekerja. Keinginan pindah tempat kerja
disebut juga turnover intent yaitu adanya niat untuk
meninggalkan organisasinya dan ini merupakan tahapan
yang penting dalam proses ke arah pergantian. Turn-
over intent merupakan job outcome yang hampir
semuanya berhubungan dengan work-family conflict.
Meskipun penelitiannya terbatas, akan tetapi tetap ada
penelitian empiris yang mendukung hubungan antara
family-to-work conflict dan turnover intent (Boyar et
al., 2003). Oleh karena itu semakin tinggi konflik yang
dirasakan seseorang maka makin tinggi pula keinginan
seseorang untuk meninggalkan perusahaannya.
Berdasarkan penjelasan tersebut, maka dirumuskan
hipotesis sebagai berikut:
H2a: Work-to-family conflict berpengaruh positif
terhadap keinginan pindah tempat kerja
seseorang.
H2b: Family-to-work conflict berpengaruh positif
terhadap keinginan pindah tempat kerja
seseorang.
Beberapa penelitian mengemukakan bahwa
adanya hubungan antara work-family conflict dan
kinerja. Aminah Ahmad (2008) menemukan bahwa
adanya hubungan antara work-family conflict dan
kinerja. Berdasarkan artikel tersebut ditemukan adanya
hubungan negatif, baik work-to-family conflict dan
family-to-work conflict dengan kinerja. Work-to-fam-
ily conflict and family-to-work conflict dapat
menimbulkan rendahnya kinerja seseorang. Depresi,
ketegangan yang timbul dari tempat kerja akan
berdampak pada mood-nya selama berada di dalam
rumah, maka hal tersebut menimbulkan konflik dalam
dirinya sehingga akan berpengaruh pada menurunnya
kinerjanya saat berada di dalam kantor (work-to-fam-
ily conflict). Apabila seseorang sebelum berangkat
kerja, sibuk mengurus rumah tangga-nya maka
kelelahan yang dirasakan akan menyebabkan emosinya
mudah naik dan turun. Hal tersebut menimbulkan konflik
dalam dirinya (family-to-work conflict) yang akan
berpengaruh pada menurunnya kinerjanya saat bekerja.
Saat seseorang mengalami family-to-work con-
flict, kemungkinan dia tidak dapat melakukan pekerjaan
dengan baik karena kelelahan yang dialami, semangat
menurun, konsentrasi pecah sehingga tidak fokus pada
pekerjaan. Oleh karena itu, semakin tinggi konflik yang
dirasakan oleh seseorang maka kinerjanya semakin
menurun. Berdasarkan penjelasan tersebut, maka
dirumuskan hipotesis sebagai berikut:
H3a: Work-to-family conflict berpengaruh negatif
terhadap kinerja seseorang.
H3b: Family-to-work conflict berpengaruh negatif
terhadap kinerja seseorang.
Responden  penelitian  ini  adalah  karyawan
bank.  Pemilihan  responden  ditentukan atas
pertimbangan peneliti bahwa karyawan bank memiliki
jam kerja yang lama dan beban kerja yang berat
sehingga memungkinkan terjadinya work-family con-
flict. Pengumpulan data dilakukan dengan
menggunakan metode survei yaitu menyerahkan
kuesioner berisi daftar pernyataan yang dibagikan
secara langsung kepada responden untuk ditanggapi
dan diisi, setelah itu dikembalikan secara langsung
kepada peneliti.
Terdapat masing-masing 5 item pernyataan yang
dapat mengukur work-to-family conflict dan family-
to-work conflict yang diambil dari Boles et al., (2001).
Salah satu contoh item pernyataan work-to-family
conflict adalah “Karena pekerjaan, saya sering tidak
dapat berkumpul dengan keluarga saya, pasangan, atau
teman saya” sedangkan contoh item pernyataan fam-
ily-to-work conflict adalah “Terkadang saya harus
tidak masuk kerja untuk memenuhi tanggung jawab di
keluarga saya”. Pengukuran semua variabel dilakukan
dengan menggunakan skala likert dengan 5 skala. Skala
5 menunjukkan sangat setuju, skala 4 menunjukkan
setuju, skala 3 menunjukkan netral, skala 2
menunjukkan tidak setuju, dan skala 1 menunjukkan
sangat tidak setuju.
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Kepuasan kerja adalah hasil emosional yang
menyenangkan dari seseorang atas pencapaiannya
terhadap pekerjaannya atau mendapatkan sesuatu yang
bernilai dari pekerjaannya. Terdapat 9 item pernyataan
yang dapat mengukur kepuasan dalam bekerja yang
diambil dari Elerina Maria D. T., UGM, 2008. Salah satu
contoh item pernyataan tersebut adalah “Saya dapat
mengatasi kesibukan setiap waktu”. Pengukuran semua
variabel di atas dilakukan dengan menggunakan skala
likert dengan 5 skala. Skala 5 menunjukkan sangat
setuju, skala 4 menunjukkan setuju, skala 3
menunjukkan netral, skala 2 menunjukkan tidak setuju,
dan skala 1 menunjukkan sangat tidak setuju.
Keinginan pindah tempat kerja disebut juga
turnover intent yaitu adanya niat untuk meninggalkan
organisasinya dan ini merupakan tahapan yang penting
dalam proses ke arah pergantian. Tett dan Meyer (1993)
seperti yang dikutip dalam Kinnoin (2005),
mendefinisikan turnover intent sebagai adanya
kesadaran dan niat untuk meninggalkan
perusahaannya. Terdapat 3 item pernyataan yang dapat
mengukur keinginan pindah tempat kerja yang
dikembangkan oleh Allen dan Meyer (1990). Salah satu
contoh item pernyataan tersebut adalah “Saya merasa
bahwa saya akan benar-benar pindah ke perusahaan
lain jika ada pekerjaan yang lebih baik”. Pengukuran
semua variabel di atas dilakukan dengan menggunakan
skala likert dengan 5 skala. Skala 5 menunjukkan sangat
setuju, skala 4 menunjukkan setuju, skala 3
menunjukkan netral, skala 2 menunjukkan tidak setuju,
dan skala 1 menunjukkan sangat tidak setuju.
In-role performance adalah ukuran kinerja yang
terkait dengan seberapa baik seorang karyawan
menjalankan tugas sesuai dengan deskripsi kerjanya.
Terdapat 7 item pernyataan yang dapat mengukur
kinerja karyawan dengan in-role performance yang
dikembangkan oleh Williams dan Anderson (1991).
Salah satu contoh item pernyataan tersebut adalah
“Saya menyelesaikan tugas-tugas yang dibebankan
kepada saya dengan baik”. Pengukuran variabel ini
dilakukan dengan menggunakan skala likert dengan 5
skala. Skala 5 menunjukkan sering sekali, skala 4
menunjukkan agak sering, skala 3 menunjukkan kadang-
kadang, skala 2 menunjukkan sekali-sekali, dan skala 1
menunjukkan tidak pernah.
Pengujian validitas item-item pernyataan
dilakukan dengan menggunakan analisis faktor
kemudian dilanjutkan dengan perhitungan nilai
reliabilitas (alpha) setiap variabel. Analisis faktor
dilakukan secara terpisah per konstruk yaitu kelompok
variabel work-to-family conflict dan family-to-work
conflict, variabel kepuasan dalam bekerja, variabel
keinginan pindah tempat kerja, serta variabel kinerja.
Prosedur analisis faktor dilakukan sesuai prosedur yang
dilakukan oleh Antoni et al. (2002). Analisis faktor
dilakukan secara berulang kali sampai tidak ada item
pernyataan yang dapat di-drop lagi sesuai kriteria yang
ditetapkan dengan menggunakan program SPSS 16.
Suatu item dipertahankan jika factor loading-nya sama
atau lebih dari 0,5 sesuai pedoman Comrey dan Lee
(1992) seperti dikutip dalam Tabachnick dan Fidell
(1996). Item juga akan di-drop jika ada nilai factor load-
ing lebih dari standar yang ditetapkan pada lebih dari
satu faktor (Peck, 1994).
Setelah pengujian validitas, dilanjutkan dengan
pengujian reliabilitas (Cronbach’s Alpha) untuk tiap
variabel. Cronbach’s Alpha menunjukkan konsistensi
responden dalam merespon keseluruhan item yang
mewakili pengukuran satu variabel tertentu. Nilai
Cronbach’s Alpha yang lazim dipakai adalah lebih besar
dari 0,6 atau > 0,6. Semakin besar nilai Cronbach’s Al-
pha maka semakin baik pengukuran variabel tersebut.
Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan SEM
(Structural Equation Model) dengan bantuan program
Amos 16.0. Peneliti menggunakan SEM karena ingin
menguji secara simultan pengaruh work-to-family con-
flict dan family-to-work conflict pada kepuasan dalam
bekerja, keinginan pindah tempat kerja, dan kinerja
karyawan. Pengujian model SEM dilakukan dengan
melihat nilai-nilai absolute fit yang menunjukkan bahwa
secara umum model mempunyai goodness of fit yang
baik.
HASIL PENELITIAN
Responden penelitian ini adalah karyawan pada dua
bank yaitu Bank BCA  dan Bank BRI. Proses
pengumpulan data pada kedua bank dilakukan kurang
lebih 3 minggu dengan membagikan kuesioner.
Pembagian kuesioner pada Bank BCA, dilakukan mulai
tanggal 10 Agustus 2009 sedangkan pembagian
kuesioner pada Bank BRI, dilakukan mulai tanggal 24
Agustus 2009. Hasil penyebaran kuesioner pada kedua
bank dapat dilihat pada tabel  berikut ini.
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Tabel 2
Hasil Penyebaran Kuesioner
No Keterangan Responden Bank
1 Kuesioner yang disebar 200
2 Kuesioner yang dikembalikan 128
3 Response rate 64%
4 Total kuesioner yang dianalisis 128
Data  demografi  responden  terdiri  atas  profil
responden  berdasarkan  jenis  kelamin, usia, status,
pendidikan terakhir, dan masa kerja. Berdasarkan jenis
kelamin, responden dominan adalah wanita dengan
jumlah 75 orang (58,59%) dari 128 responden. Proporsi
wanita yang lebih besar menunjukkan semakin besar
potensi terjadinya work-family conflict karena wanita
memiliki tanggungjawab yang lebih besar dibandingkan
pria dalam menyeimbangkan peran di dalam keluarga
dan pekerjaan. Oleh karena itu, responden ini tepat
untuk penelitian work-family conflict. Berdasarkan
umur responden status, usia responden yang dominan
adalah antara 36-40 tahun dengan jumlah 32 orang
(25%) dari 128 responden. Proporsi usia yang mayoritas
pada rentang 36-40 tahun memungkinkan terjadinya
work-family conflict yang semakin besar. Hal ini
dikarenakan karyawan pada usia 36-40 tahun tersebut
kemungkinan  besar  sudah  memiliki  anak  sehingga
memiliki  tanggungjawab yang besar dalam
menyeimbangkan peran di dalam keluarga dan
pekerjaan.
Berdasarkan status perkawinan, menunjukkan
bahwa jumlah responden yang menikah lebih dominan
daripada responden yang belum menikah dengan
jumlah 101 orang (78,9%) dari 128 responden. Sesuai
hasil tersebut maka dapat diperoleh kesimpulan bahwa
semakin besar potensi terjadinya work-family conflict.
Hal ini dikarenakan karyawan yang telah menikah
memiliki tanggung jawab yang besar dalam menjaga
keutuhan keluarganya. Berdasarkan pendidikan
responden, jumlah responden yang dominan adalah
yang memiliki tingkat  pendidikan  terakhir  S1  dengan
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jumlah  94  orang  (73,44%)  dari  128 responden.
Berdasarkan masa kerja, jumlah responden yang
memiliki masa kerja yang dominan adalah antara 16 - 20
tahun sebanyak 38 orang (29,69%) dari 128 responden.
Dilihat dari masa kerja karyawan maka seseorang akan
bertambah dewasa seiring dengan lamanya masa kerja
karyawan. Hal ini juga menyimpulkan bahwa seseorang
yang telah lama bekerja maka memiliki keahlian yang
semakin bagus dan secara tidak langsung akan
mendapatkan posisi yang lebih tinggi di
perusahaannya. Semakin tinggi posisi karyawan di
dalam perusahaan maka semakin besar tantangan yang
harus dihadapi. Secara tidak langsung karyawan akan
lebih sibuk daripada sebelumnya sehingga rentan
terjadi work-family conflict.
Uji validitas adalah untuk melihat apakah item
pernyataan yang digunakan mampu mengukur apa yang
ingin diukur. Analisis faktor dapat digunakan untuk
menguji validitas suatu rangkaian kuesioner. Jika item
pernyataan tidak mengelompok pada variabelnya, tetapi
malah mengelompok ke variabel yang lain, berarti item
pernyataan tersebut tidak valid sedangkan item
pernyataan yang valid akan mengelompok pada
variabel yang diukur. Analisis faktor dilakukan secara
terpisah per konstruk yaitu kelompok variabel work-
to-family conflict dan family-to-work conflict, variabel
kepuasan dalam bekerja, variabel keinginan pindah
tempat kerja serta variabel kinerja.
Variabel independen dalam penelitian ini adalah
work-family conflict yang diukur dengan work-to-fam-
ily conflict dan family-to-work conflict. Analisis faktor
untuk menguji validitas item-item pernyataan variabel
work-to-family conflict dan variabel family-to-work
conflict dilakukan dengan menetapkan dua faktor
sebagai batasan jumlah faktor yang ada dengan
menggunakan rotasi varimax untuk mendapatkan
pemisahan dan pengelompokan yang lebih baik antar
faktor (Tabachnick & Fidell, 1996).  Work-to-family con-
flict digambarkan dengan item pernyataan WFC1
hingga WFC5 sedangkan family-to-work conflict
digambarkan dengan item pernyataan FWC2 hingga
FWC4. Item-item WCF1 hingga WCF5 masuk ke faktor
1 yang merupakan faktor work-to-family conflict
sehingga dianggap valid. Item-item FWC2 hingga
FWC4 masuk ke faktor 2 yang merupakan faktor fam-
ily-to-work conflict sehingga dianggap valid. Nilai
reliabilitas work-to-family conflict adalah 0,896 dan nilai
reliabilitas family-to-work conflict adalah 0,686. Oleh
karena itu, dapat diperoleh simpulan bahwa konsistensi
responden sangat baik dalam merespon keseluruhan
item yang mewakili pengukuran satu variabel karena
nilai Cronbach’s Alpha > 0,6.
Variabel dependen dalam penelitian ini adalah
kepuasan dalam bekerja. Item pernyataan kepuasan
dalam bekerja digambarkan dalam JS1 hingga JS9. Item-
item JS1 hingga JS9 masuk ke faktor 1 sebagai faktor
kepuasan dalam bekerja sehingga dianggap valid. Nilai
reliabilitas kepuasan dalam bekerja adalah 0,885. Oleh
karena itu, dapat diperoleh simpulan bahwa konsistensi
responden sangat baik dalam merespon keseluruhan
item yang mewakili pengukuran satu variabel karena
nilai Cronbach’s Alpha > 0,6.
Variabel dependen dalam penelitian ini adalah
keinginan pindah tempat kerja. Item pernyataan
keinginan pindah tempat kerja digambarkan dalam ITL1
hingga ITL3. Item-item ITL1 hingga ITL3 masuk ke
faktor 1 yang merupakan faktor keinginan pindah
tempat kerja sehingga dianggap valid. Nilai reliabilitas
keinginan pindah tempat kerja adalah 0,859. Oleh
karena itu, dapat diperoleh simpulan bahwa konsistensi
responden sangat baik dalam merespon keseluruhan
item yang mewakili pengukuran satu variabel karena
nilai Cronbach’s Alpha > 0,6.
Variabel dependen dalam penelitian ini adalah
kinerja. Item pernyataan kinerja digambarkan dalam JP1
hingga JP7. Item-item JP1 hingga JP7 masuk ke faktor 1
yang merupakan faktor kinerja sehingga dianggap valid.
Nilai reliabilitas kinerja adalah 0,818. Oleh karena itu,
dapat diperoleh simpulan bahwa konsistensi responden
sangat baik dalam merespon keseluruhan item yang
mewakili pengukuran satu variabel karena nilai
Cronbach’s Alpha > 0,6.
Uji reliabilitas adalah untuk melihat apakah
rangkaian kuesioner yang dipergunakan untuk
mengukur suatu konstruk/variabel tidak mempunyai
kecenderungan tertentu. Uji reliabilitas salah satunya
bisa dengan menghitung Cronbach’s Alpha yang
menunjukkan konsistensi responden dalam merespon
keseluruhan item yang mewakili pengukuran satu
variabel tertentu. Nilai Cronbach’s Alpha yang lazim
dipakai > 0,6. Akan tetapi, jika nilai Alpha < 0,6 hal ini
mengidentifikasikan ada beberapa pernyataan yang
negatif sehingga menyebabkan responden menjawab
terbalik atau bahkan netral, jawaban responden seperti
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itu akan diubah skalanya dengan berbalik arah dan
Alpha akan meningkat. Jika nilai Cronbach Alpha <
0,6 maka reliabilitasnya buruk, jika nilai Cronbach Al-
pha 0,6-7,9 maka reliabilitasnya diterima dan jika nilai
Cronbach Alpha 0,8-1,0 maka reliabilitasnya baik.
Semua variabel tersebut dinyatakan reliabel, karena nilai
alpha cronbach’s > dari kriteria pengujian reliabilitas
yang sebesar 0,6.
Hasil pengujian korelasi antarvariabel
independen tidak menunjukkan adanya masalah
multikolinearitas yang berat antarvariabel independen
(Gujarati, 1995). Hasil pengujian korelasi juga
menunjukkan adanya korelasi yang signifikan antara
variabel-variabel independen dan variabel-variabel
dependen dalam penelitian ini, sehingga pengujian
model dengan model persamaan struktural dapat
dilakukan. Hasil pengujian model dilakukan dengan
melihat nilai-nilai absolute fit yang menunjukkan bahwa
secara umum model mempunyai goodness of fit yang
baik, sehingga pengujian hipotesis dapat dilakukan
dengan model yang ada. Nilai-nilai absolute fit terdiri
dari tiga jenis yaitu 1) absolute fit measures mengukur
tingkat fit model secara keseluruhan yang dilakukan
dengan melihat nilai chi-square statistics, GFI, RMR,
dan RMSEA; 2) incremental fit measures menunjukkan
seberapa baik model penelitian ini dibandingkan dengan
model dasar (null model) yang dilakukan dengan
melihat nilai AGFI, CFI, TLI, dan NFI; dan 3) parsimo-
nious fit measure menunjukkan seberapa jauh model
tersebut ringkas yang dilakukan dengan melihat nilai
normed chi-square (CMIN/DF). Secara umum,
pengujian ini sangat sulit dalam memenuhi kriteria fit,
oleh karena itu kriteria penerimaan model ditentukan
atas dasar seberapa banyak kriteria fit yang memenuhi
kriteria. Tabel 3 berikut ini menunjukkan nilai-nilai ab-
solute fit measures, incremental fit measures, dan par-
simonious fit measure.
Nilai GFI (Goodness of Fit Index) sebesar 0,962
memenuhi kriteria penerimaan model karena lebih besar
dari 0,9. Hal ini menunjukkan adanya kesesuaian model
dengan data. Nilai RMR sebesar 0,015 memenuhi kriteria
penerimaan model dan RMSEA sebesar 0,165 tidak
memenuhi kriteria penerimaan model karena lebih besar
dari batas atas 0,1 (Hair et al., 1998). Nilai-nilai incre-
mental fit menunjukkan hasil yang secara umum baik.
Nilai NFI (Normed Fit Index) sebesar 0,903 dan nilai
CFI (Comparative Fit Index) sebesar 0,919 memenuhi
batas minimum 0,9 (Hair et al., 1998). Ukuran incre-
mental fit yang sesuai standar dipenuhi oleh nilai AGFI
(Adjusted Goodness of Fit) sebesar 0,811 yang lebih
dari batas minimum 0,8 (Sharma, 1996). Ukuran parsi-
monious fit yang masih di atas standar (nilai hasil
penelitian 4,455 dan nilai batas atas maksimal 5)
menunjukkan bahwa model memiliki unsur parsimoni.
Berikut ini  adalah  tabel  yang  menunjukkan  ringkasan
hasil  pengujian hipotesis.
Hasil  analisis  menunjukkan  bahwa  family-to-
work  conflict  berpengaruh  mendukung    hipotesis
yang    menyatakan    bahwa    family-to-work    conflict
berpengaruh negatif pada kepuasan dalam bekerja.
Hasil analisis menunjukkan bahwa work-to-family con-
flict tidak berpengaruh pada keinginan pindah tempat
kerja (â=-0,137; p>0,1). Penelitian ini bertentangan
dengan hipotesis yang menyatakan bahwa work-to-
family conflict berpengaruh positif pada keinginan
pindah tempat kerja. Hasil analisis menunjukkan bahwa
family-to-work conflict berpengaruh positif pada
kepuasan dalam bekerja (â=0,736; p<0,01). Penelitian
ini mendukung hipotesis yang menyatakan bahwa fam-
ily-to-work conflict berpengaruh positif pada
keinginan pindah tempat kerja.  Hasil analisis
menunjukkan bahwa work-to-family conflict tidak
berpengaruh pada kinerja (â=-0,048; p>0,1). Penelitian
ini bertentangan dengan hipotesis yang menyatakan
bahwa work-to-family conflict berpengaruh negatif
pada kinerja.  Hasil analisis menunjukkan bahwa fam-
ily-to-work conflict berpengaruh negatif pada kinerja
(â=-0,438; p<0,01). Penelitian ini mendukung hipotesis
yang menyatakan bahwa family-to-work conflict
berpengaruh negatif pada kinerja.
PEMBAHASAN
Konflik yang timbul dikarenakan tekanan yang dialami
saat bekerja dan dibawa ke rumah merupakan faktor
yang mempengaruhi kepuasan kerja seseorang. Akan
tetapi, penelitian ini menemukan bahwa work-to-fam-
ily conflict tidak berpengaruh pada kepuasan dalam
bekerja. Dengan demikian, tekanan yang timbul dalam
bekerja yang akhirnya menimbulkan konflik dalam
dirinya saat berada di rumah tidak mempengaruhi
kepuasan dalam bekerja seseorang saat berada di kantor.
Hipotesis ini tidak didukung karena karyawan bank
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mungkin tidak merasa terganggu dengan tekanan yang
dirasakan sehingga tetap dapat bekerja dengan baik
dan memperoleh kepuasan dalam bekerja. Karyawan
merasa apa yang diharapkan sesuai dengan apa yang
diperoleh, misalnya gaji sesuai dengan tugas yang
mereka jalankan sehingga konflik yang timbul tidak
berpengaruh pada kepuasan kerja yang dirasakan
karyawan tersebut. Karyawan bank juga tidak pernah
membawa tugas ke rumah, semua tugas hari ini harus
diselesaikan hari ini karena besok akan ada tugas baru
lagi. Konflik yang timbul dikarenakan tekanan yang
dirasakan saat berada di rumah dan dibawa ke kantor
merupakan faktor yang mempengaruhi kepuasan dalam
bekerja seseorang. Penelitian ini menemukan bahwa
family-to-work conflict berpengaruh negatif pada
kepuasan dalam bekerja. Semakin rendah tekanan yang
dirasakan seseorang maka akan semakin tinggi tingkat
kepuasan kerja yang dirasakan seseorang atau semakin
tinggi tekanan yang dirasakan seseorang maka akan
semakin rendah tingkat kepuasan kerja seseorang.
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Tekanan yang dirasakan seseorang mungkin timbul
karena adanya masalah dalam keluarga yang dibawa
ke kantor akan membuat karyawan merasa tidak
bersemangat dalam bekerja dan tidak fokus sehingga
apa yang diharapkan tidak sesuai dengan apa yang
diperoleh. Hal ini disebabkan keluarga merupakan faktor
yang paling berpengaruh pada diri karyawan.
Tekanan yang timbul saat bekerja dan dibawa
ke rumah menjadi faktor yang mempengaruhi keinginan
pindah tempat kerja seseorang. Akan tetapi, penelitian
ini menemukan bahwa work-to-family conflict tidak
berpengaruh pada keinginan pindah tempat kerja.
Hipotesis ini tidak didukung mungkin terkait dengan
beberapa alasan di bawah ini yaitu 1) tekanan yang
timbul saat bekerja yang dibawa ke rumah dan
menimbulkan konflik akan membuat karyawan
menganggap hal tersebut sebagai tantangan sehingga
akan memotivasinya untuk bekerja lebih baik lagi; 2)
karyawan merasa bahwa mendapatkan pekerjaan di
bank itu sangat susah. Hal ini dikarenakan karyawan
merasa Bank BRI dan Bank BCA merupakan bank yang
baik. Keuntungan yang diperoleh oleh karyawan
misalnya, adanya tunjangan bagi karyawan dan
keluarga serta besarnya gaji karyawan; dan 3) masa
kerja karyawan yang mayoritas selama 16-20 tahun
sehingga dapat diperoleh kesimpulan bahwa karyawan
memiliki loyalitas tinggi pada perusahaannya.
Tekanan yang timbul dari faktor keluarga
berdampak pada tingginya keinginan pindah tempat
kerja seseorang. Penelitian ini menemukan bahwa fam-
ily-to-work conflict berpengaruh positif pada keinginan
pindah tempat kerja. Semakin tinggi family-to-work
conflict maka semakin tinggi pula keinginan pindah
tempat kerja. Tekanan yang timbul dari pihak keluarga
mungkin membuat karyawan merasa harus mengambil
keputusan yang tepat meskipun harus keluar dari
kantor tempatnya bekerja sekarang. Keputusan ini
diambil karyawan agar dapat menyeimbangkan antara
peran di keluarga dan kantor. Karyawan pada umumnya
tetap mengutamakan keluarga karena mereka bekerja
untuk keluarga. Oleh karena itu, terdapat beberapa
alasan yang menyebabkan karyawan keluar dari
perusahaannya yaitu 1) ada masalah di rumah dan
mengakibatkan kerjaan di kantor tidak beres maka
karyawan kemungkinan besar akan pindah dari
pekerjaannya yang sekarang; 2) karyawan mengalami
kesulitan dalam menyeimbangkan kedua peran tersebut
yang disebabkan dari faktor keluarga maka karyawan
lebih memilih mencari pekerjaan lain yang lebih baik
yang dapat meminimalkan terjadinya family-to-work
conflict dalam diri karyawan; dan (3) adanya faktor
kedekatan keluarga misalnya, keluarga menginginkan
karyawan untuk pindah tempat kerja ke daerah yang
dekat dengan keluarga.
Tekanan yang timbul dalam bekerja dan dibawa
ke rumah menjadi suatu konflik dalam dirinya sehingga
menjadi faktor yang mempengaruhi kinerja seseorang
saat bekerja. Akan tetapi, penelitian ini menemukan
bahwa work-to-family conflict tidak berpengaruh pada
kinerja. Tekanan yang timbul dalam dirinya mungkin
tidak menjadi halangan bagi karyawan akan tetapi
menjadi tantangan sehingga mereka berkinerja lebih
baik. Oleh karena itu, tetap akan menyelesaikan
pekerjaannya meskipun kerja mereka berat. Berdasarkan
penjelasan tersebut, dapat diperoleh simpulan bahwa
meskipun timbul konflik yang dirasakan seseorang saat
berada di rumah karena tekanan saat di kantor dibawa
ke rumah, akan tetapi hal tersebut tidak menyebabkan
menurunnya kinerja karyawan.
Tekanan yang timbul dari faktor keluarga
berdampak pada rendahnya kinerja seseorang.
Penelitian ini menemukan bahwa family-to-work con-
flict berpengaruh negatif pada kinerja. Semakin tinggi
family-to-work conflict maka semakin rendah kinerja
seseorang. Tekanan yang timbul dari faktor keluarga
yang dibawa ke kantor mungkin membuat karyawan
menjadi tidak fokus dan mengalami stres. Pada akhirnya
karyawan yang mengalami tekanan akan berkinerja
buruk. Pada dasarnya keluarga merupakan faktor yang
penting bagi karyawan sehingga paling berpengaruh
pada kinerja karyawan saat berada di kantor. Apabila
memiliki masalah di rumah maka emosinya secara tidak
langsung akan terbawa hingga ke kantor dan
berdampak buruk pada kinerjanya.
SIMPULAN, KETERBATASAN PENELITIAN, DAN
SARAN
Simpulan
Penelitian ini menguji pengaruh work-to-family con-
flict dan family-to-work  conflict pada kepuasan dalam
bekerja, keinginan pindah tempat kerja, dan kinerja
karyawan. Hasil pengujian hipotesis yang dilakukan
217
PENGARUH WORK-TO-FAMILY CONFLICT DAN FAMILY-TO-WORK CONFLICT.............. (Anisah Amelia)
dalam penelitian ini tidak mendukung adanya
hubungan antara work-to-family conflict dan kepuasan
dalam bekerja. Hal ini terjadi karena karyawan tidak
merasa bahwa tekanan yang terjadi di kantor
mempengaruhi dirinya dalam melakukan aktivitas di
rumah sehingga secara tidak langsung tidak
mempengaruhi kepuasan kerjanya saat di kantor.
Karyawan merasa bahwa tekanan yang timbul di kantor
merupakan tantangan yang harus dihadapinya dan
tidak pernah membawa pekerjaan ke rumah.
Pengujian hipotesis selanjutnya mendukung
adanya hubungan negatif antara family-to-work con-
flict dan kepuasan dalam bekerja. Artinya, semakin
rendah tekanan yang dirasakan seseorang maka akan
semakin tinggi tingkat kepuasan kerja yang dirasakan
seseorang. Hal ini terjadi karena karyawan merasa
bahwa tekanan yang terjadi di rumah mempengaruhi
dirinya dalam melakukan aktivitas di kantor sehingga
secara tidak langsung mempengaruhi kepuasan
kerjanya saat di kantor. Saat ada masalah di rumah maka
emosi yang tercipta akan dibawa hingga ke kantor. Hal
itu menyebabkan karyawan tidak bersemangat bekerja
dan kepuasan kerja yang dirasakan berkurang.
Karyawan menganggap keluarga sebagai faktor yang
paling penting bagi dirinya.  Hasil pengujian berikutnya
tidak mendukung adanya hubungan antara work-to-
family conflict dan keinginan pindah tempat kerja. Hal
ini terjadi karena karyawan tidak merasa bahwa tekanan
yang terjadi di kantor mempengaruhi dirinya dalam
melakukan aktivitas di rumah sehingga secara tidak
langsung tidak mempengaruhi keinginan karyawan
untuk keluar dari perusahaannya.
Hasil pengujian berikutnya mendukung adanya
hubungan positif antara family-to-work conflict dan
keinginan pindah tempat kerja. Artinya, semakin tinggi
work-to-family conflict maka semakin tinggi pula
keinginan pindah tempat kerja. Hal ini terjadi karena
keluarga merupakan faktor yang penting bagi dirinya.
Karyawan merasa bahwa tekanan yang terjadi di rumah
mempengaruhi dirinya dalam melakukan aktivitas di
kantor sehingga secara tidak langsung mempengaruhi
keinginan keluar dari perusahaan saat di kantor. Hal ini
juga disebabkan pekerjaan di kantor menjadi tidak beres
dan keluarga menginginkan karyawan untuk ganti
pekerjaan yang lebih baik atau pindah tempat kerja ke
daerah yang dekat dengan keluarga.
Hasil pengujian berikutnya tidak mendukung
adanya hubungan antara work-to-family conflict dan
kinerja. Hal ini terjadi karena karyawan tidak merasa
bahwa tekanan yang terjadi di kantor mempengaruhi
dirinya dalam melakukan aktivitas di rumah sehingga
secara tidak langsung tidak mempengaruhi kinerjanya
saat di kantor. Karyawan merasa bahwa tekanan yang
timbul di kantor menjadi faktor tantangan bagi dirinya.
Karyawan dapat membagi waktu antara pekerjaan dan
keluarga meskipun timbul tekanan dari pekerjaannya
sehingga karyawan tetap dapat berkinerja dengan baik.
Hasil pengujian selanjutnya mendukung adanya
hubungan negatif antara work-to-family conflict dan
kinerja. Artinya, semakin tinggi family-to-work con-
flict maka semakin rendah kinerja seseorang. Karyawan
merasa faktor keluarga merupakan hal yang penting
bagi dirinya. Hal ini terjadi karena karyawan merasa
bahwa tekanan yang terjadi di rumah mempengaruhi
dirinya dalam melakukan aktivitas di kantor sehingga
secara tidak langsung akan mempengaruhi kinerjanya
saat berada di kantor. Emosi yang timbul disebabkan
konflik di rumah menyebabkan karyawan tidak
semangat bekerja dan akhirnya tidak dapat berkinerja
dengan baik.
Keterbatasan Penelitian
Keterbatasan pada penelitian ini terkait dengan
validitas item pernyataan kuesioner untuk pernyataan
yang mengukur mengenai family-to-work conflict. Hal
ini menyebabkan variabel family-to-work conflict
kehilangan beberapa item (tidak valid), sehingga
pengukuran untuk variabel terkait tidak dapat dilakukan
secara utuh.
Saran
Saran peneliti dalam penelitian yang akan datang yaitu
1) peneliti mendatang diharapkan dapat memperbaiki
instrumen untuk variabel di atas dan, 2)  dapat
menggunakan  variabel  dependen  selain  yang
termasuk  work-related outcomes atau
menggabungkan variabel-variabel dependen dari
faktor-faktor yang telah ada, misalnya menggabungkan
work-related outcomes, nonwork-related outcomes
(life satisfaction) dan stress-related outcomes (depres-
sion, burnout). Berdasarkan hasil penelitian,  manfaat
yang dapat diperoleh oleh pimpinan  perusahaan adalah
pimpinan sebaiknya mengeluarkan kebijakan agar
218
JAM, Vol. 4, No. 3, November 2010: 201-219
karyawan dapat memenuhi perannya baik dalam
pekerjaan dan keluarga. Misalnya, mengadakan acara
rekreasi bersama keluarga yang didukung oleh
perusahaan, adanya arisan atau pengajian yang
diadakan di kantor, adanya ruang konsultasi bagi
karyawan yang mengalami kesulitan, khusus malam
minggu tidak ada kerja lembur, dan sebagainya. Manfaat
yang diperoleh karyawan adalah karyawan diharapkan
dapat lebih mengatur emosinya sehingga masalah di
rumah tidak dibawa ke kantor dan mampu
mengintegrasikan perannya dalam keluarga dan
pekerjaan. Apabila karyawan dapat melakukannya maka
karyawan akan dapat berkinerja dengan baik dan secara
tidak langsung akan berdampak positif bagi
perusahaan.  Penelitian ini diharapkan juga dapat
membantu keluarga untuk lebih saling memahami
sehingga karyawan tidak mengalami frustasi karena
merasa terlalu dituntut oleh keluarga dalam melakukan
perannya di rumah. Penelitian ini diharapkan akan
memberikan pengetahuan bagi keluarga sehingga
keharmonisan akan tercipta dan karyawan tetap dapat
bekerja dengan baik.
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ABSTRACT
The purpose of this research is to examine the model
that describes the effect of prior complaint experience
to attitude, perceived end the showing behavior is natu-
ral moment of sigh or dissatisfaction: case study of
PDAM in town of Brebes. perceived likelihood suc-
cessful complaint, complaint intention, negative word
of mouth, and switch intention. The result of this study
shows that prior complaint experience, attitude toward
complaining, perceived value of complaint, perceived
likelihood successful complaint, behavior consumer to
directly of its dissatisfaction to company and complaint
intention, and switch intention. This Result is expected
can become one of source of information to organizer
of PDAM in town of Brebes in specifying policys re-
lated to effort to increase the quality of its service.
This Result is expected can become one of the source
of information to organizer of PDAM in town of Brebes
in specifying policys related to effort to increase the
quality of its service.
Keywords: prior complaint experience, attitude toward
complaining, perceived value of complaint, perceived
likelihood successful complaint, and behavior con-
sumer to directly of its dissatisfaction to company and
complaint intention, switch intention
PENGARUH PENGALAMAN KONSUMEN PADA SIKAP,
PERSEPSI, DAN PERILAKU YANG DITAMPAKKAN SAAT
MENGALAMI KETIDAKPUASAN ATAU KELUHAN: STUDI
KASUS PDAM DI KOTA BREBES
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PENDAHULUAN
Kebutuhan konsumen merupakan dasar bagi semua
pemasar dalam pencapaian  kesuksesan pemasaran
dengan berorientasi pada pelanggan bukan berorientasi
produksi saja. Perlu diketahui bahwa faktor utama yang
membedakan perusahaan jasa dengan kompetitornya
adalah terletak pada kualitas layanannya. Seiring
dengan perkembangan teknologi dan ilmu pengetahuan
membuat para pelanggan semakin piawai dalam
permintaannya dan semakin menuntut standar layanan
yang lebih tinggi, sehingga mengubah cara
pandangnya dalam mempertimbangkan suatu
keputusan untuk mengkonsumsi produk maupun jasa
lebih lanjut lagi. Pada hakekatnya jika harapan
konsumen akan produk yang dikonsumsinya sesuai
atau melebihi persepsi yang dipikirkan pasca pembelian
maka secara langsung maupun tidak langsung
pelanggan akan menunjukkan perilaku yang akan
mempengaruhi reputasi suatu perusahaan di mata
masyarakat.
Kepuasan konsumen merupakan norma wajib
yang ditawarkan oleh perusahaan. Akan tetapi selalu
saja ada pelanggan yang mengalami pengalaman yang
tidak menyenangkan pasca pembelian, sehingga
mengakibatkan pelanggan mengeluh. Kim et al. (2003)
dalam penelitiannya berpendapat bahwa keluhan
Tahun 2007
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pelanggan merupakan suatu peluang penting bagi
perusahaan untuk mengetahui reaksi pelanggan atas
suatu mutu layanan perusahaan, terutama pada
perusahaan jasa. Pengalaman yang dialami oleh diri
sendiri maupun orang lain yang diakibatkan oleh
ketidakpuasan mereka pasca pembelian dapat
berpengaruh pada sikap, kepercayaan, dan
persepsinya untuk melakukan suatu perilaku seperti
niat untuk melaporkan keluhannya itu kepada
perusahaan bersangkutan, membicarakan
pengalamannya kepada orang lain, atau juga
memutuskan untuk beralih ke perusahaan lain yang
menawarkan produk sejenis (Fernandes dan Santos
(2008)). Jika konsumen yang mengalami pengalaman
ketidakpuasan memilih untuk tidak melaporkan
keluhannya kepada perusahaan maka perusahaan akan
mengalami kesulitan untuk dapat menganalisis
penyebab ketidakpuasannya demi memperbaiki kinerja
perusahaan (Kim et al. 2003).
Banyak kalangan pebisnis yang berpendapat
bahwa perilaku mengeluhnya pelanggan dianggap
sebagai peluang besar bagi perusahaan untuk lebih
lagi memberikan kepuasan kepada pelanggannya
dengan mendorong pelanggan yang mengalami
ketidakpuasan untuk mau menyampaikan keluhannya
langsung kepada perusahaan yang bersangkutan dan
bukan dengan berbicara negatif kepada pihak lain,
maupun berniat beralih kepada pihak lain yang
memberikan layanan jauh lebih baik (Best and
Andreasen (1977); Stephens and Gwinner (1998); Kim
et al. (2003); Nyer (2000); Solvang (2008); Fernandes
and Santos, 2008). Jadi laporan ketidakpuasan atau
keluhan yang disampaikan pelanggan bukan merupakan
suatu kehancuran bagi perusahaan, akan tetapi
merupakan suatu bentuk kepedulian pelanggan agar
perusahaan dapat memperbaiki kinerjanya dengan
memanfaatkan informasi tersebut terutama pada
perusahaan yang bergerak di bidang jasa.
Seperti halnya pengetahuan tentang
pengalaman keluhan pelanggan PDAM yang kerap kali
mengalami ketidakpuasan akan mutu layanan jasa yang
dikonsumsinya sehingga mengakibatkan perilaku yang
secara tidak langsung merugikan pengelola PDAM jika
tidak ditangani secara serius. Hal yang sering kali
dirasakan oleh pelanggan PDAM adalah
ketidaklancaran distribusi air bersih, seringkali air yang
dialirkan ke pelanggan keruh, pemadaman air tanpa
pemberitahuan sebelumnya, kelambanan PDAM dalam
menangani keluhan, prosedur yang rumit ketika
pelanggan akan melakukan keluhan maupun membuat
permohonan untuk memasang PAM, dan
ketidakramahan para pegawainya ketika menangani
keluhan. Untuk memperbaiki kinerjanya, pengelola
PDAM perlu membangun suatu sistem yang menangani
keluhan pelanggan yang tentu saja melibatkan
konsumen untuk ikut serta dalam proses perbaikan
mutu kualitas produk maupun jasa perusahaan dengan
cara mendorong pelanggan untuk mau mengungkapkan
keluhannya pasca pembelian secara langsung kepada
perusahaan bersangkutan bukan secara tidak
langsung, seperti komentar negatif dari mulut ke mulut
atau sampai memutuskan keluar sebagai pelanggan.
Fishbein dan Ajzen (1975, p. 369) dalam Believe, Atti-
tude, Intention and Behavior: An Introduction to
Theory and Research yang dikutip dari penelitian
Foedjiawati dan Samuel (2007) menyatakan bahwa cara
yang paling efektif untuk mengetahui apakah individu
akan menampilkan atau tidak menampilkan suatu
perilaku adalah dengan menanyakan langsung
kepadanya atau memperhatikan perilaku individu
tersebut pasca pembelian.
Berdasarkan penjelasan yang diuraikan di atas,
maka peneliti ingin mengetahui reaksi apa saja yang
akan ditampakkan konsumen yang mengalami
ketidakpuasan akibat dari ketidaksesuaian produk yang
dirasakan pasca pembelian. Penelitian ini mereplikasi
model penelitian sebelumnya yaitu Kim et al. (2003)
serta Fernandes dan Santos (2008). Sedangkan dalam
penelitian ini peneliti menggunakan konsumen PDAM
yang berada di kota Brebes yang memiliki pelanggan
sebanyak 15.857 terdiri dari kalangan rumah tangga dan
industri yang terletak di tujuh kecamatan dengan obyek
penelitian hanya kalangan rumah tangga yang kerap
kali merasakan pengalaman tidak memuaskan dalam
menggunakan fasilitas memenuhi kebutuhan air bersih
sehari-hari.
Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji
secara empiris mengenai pengaruh pengalaman
ketidakpuasan  konsumen  akan  produk  atau  jasa
yang  dikonsumsi-nya, sikap kearah mengeluh, persepsi
terhadap nilai keluhan, dan persepsi kemungkinan
suksesnya penyampaian keluhan, serta perilaku yang
ditunjukkan konsumen baik secara langsung, seperti
niat untuk melaporkan keluhannya kepada perusahaan,
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sedangkan tidak langsung yaitu konsumen
membicarakan keluhannya kepada pihak lain, atau
berniat melakukan switching. Dengan informasi yang
didapatkan dari konsumen yang mengeluh diharapkan
perusahaan mampu menjadikan informasi tersebut
sebagai dasar perusahaan untuk memperbaiki kinerja
perusahaan sehingga pelanggan dapat kembali percaya
dan mau melakukan pembelian ulang.
MATERI DAN METODE PENELITIAN
Perilaku konsumen adalah perilaku yang ditunjukkan
oleh konsumen   dalam  pencarian, pembelian,
pemakaian, pengevaluasian, dan pernyataan atas
produk dan layanan yang mereka harapkan untuk
memuaskan kebutuhan dan keinginan (Schiffman dan
Kanuk, 2004: 5). Sementara perilaku konsumen menurut
Loudon dan Bitta (1984: 6) didefinisiskan sebagai “The
decision process and physical activity individuals
engage in when evaluating, acquiring, using, or dis-
posing of goods services”. Berdasar pengertian
tersebut dapat diartikan bahwa perilaku konsumen
adalah proses pengambilan keputusan dan kegiatan
fisik perseorangan yang dilakukan di dalam
mengevaluasi, mendapatkan, menggunakan atau
menolak barang dan jasa. Menurut Peter dan Olson
(2005: 6), perilaku konsumen merupakan suatu interaksi
dinamis dari pengaruh dan kesadaran, perilaku, dan
lingkungan dimana manusia melakukan pertukaran
aspek hidupnya, dalam arti perilaku konsumen
merupakan perilaku yang mengikutkan pikiran dan
perasan yang dialami manusia dan aksi yang dilakukan
setelah proses konsumsi.
Untuk memudahkan pemasar dapat memahami
perilaku konsumen secara umum, maka Kotler dan Keller
(2009: 226) menggambarkan model perilaku konsumen
dengan proses pengambilan keputusan sebagaimana
ditunjukkan pada Gambar 1.
Setelah   konsumen   membeli   produk,
konsumen   akan   mengalami   level kepuasan atau
ketidakpuasan tertentu. Kotler (2009: 243-244)
mengungkapkan bahwa kepuasan dan ketidakpuasan
konsumen mempengaruhi perilaku konsumen
berikutnya. Pelanggan yang tidak puas mungkin
menunjukkan perilaku untuk membuang atau
mengembalikan produk tersebut dan mungkin juga akan
mengambil tindakan publik seperti pergi ke pengacara
atau mengadu ke kelompok-kelompok lain. Konsumen
Gambar 1
Model Perilaku Konsumen
Sumber: Kotler dan Keller (2009: 226).
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menilai suatu produk atau jasa yang dikonsumsinya
berdasarkan harapan sebelum membeli dan janji yang
diberikan produsen akan produknya.
Perilaku mengeluhnya konsumen dikarenakan
adanya tingkat ketidakpuasan konsumen akan produk
atau jasa yang tidak sesuai dengan apa yang konsumen
harapkan, seperti halnya penelitian yang dilakukan oleh
Richins (1983) tentang ketidakpuasan konsumen yang
menyatakan bahwa intensitas konsumen yang
mengalami tingkat ketidakpuasan lebih tinggi
kemungkinan untuk terlibat dalam melakukan keluhan.
Konsumen yang mengalami ketidakpuasan akan
menerima atau merasakannya sebagai hasil stimulasi
yang mempengaruhi perilaku konsumen, yaitu
pengalaman konsumen sebelumnya, karena hal ini
mempengaruhi harapan-harapannya sebelum
melakukan keputusan mengkonsumsi lagi dan motivasi
konsumen pada waktu itu (kebutuhan, keinginan, dan
minat). Setiap faktor stimulasi tersebut dapat membantu
meningkatkan atau mengurangi suatu stimulus yang
dirasakan (Schiffman & Kanuk, 2004: 146). Foedjiawati
dan Samuel (2007) menyatakan bahwa konsumen
melakukan keluhan dikarenakan adanya motivasi
tersendiri yang membuat konsumen melakukan perilaku
seperti niat melaporkan keluhannya kepada
perusahaan, negative word of mouth, dan niat untuk
switching.
Definisi sikap menurut Schiffman dan Kanuk
(2004: 222), adalah “An attitude is a learned predispo-
sition to behave in a consistenly favorable or unfa-
vorable way with resoect to given object”. Jadi sikap
merupakan hasil dari belajar untuk diturunkan dari
pengalaman masa lalu dan merupakan pedoman untuk
berperilaku yang akan datang, dengan kata lain
manusia tidak dilahirkan dengan sikap. Sikap merupakan
keseluruhan tindakan dan sifatnya bisa positif atau
negatif. Apabila individu memiliki sikap positif terhadap
suatu obyek, maka individu tersebut siap untuk
membantu dan memperhatikan obyek tersebut supaya
menjadi lebih baik. Sebaliknya jika individu memiliki
sikap yang negatif terhadap suatu obyek, maka akan
mencela, mengancam, bahkan membinasakan obyek
tersebut.
Kotler dan Keller (2009: 238) mendifinisikan sikap
sebagai evaluasi, perasaan emosi, dan kecenderungan
tindakan yang menguntungkan atau tidak
menguntungkan dan bertahan lama pada seseorang
terhadap obyek atau gagasan tertentu. Orang memiliki
sikap hampir pada semua hal seperti agama, politik,
pakaian, musik, dan makanan. Sikap menempatkan
semua itu ke dalam kerangka pemikiran yang menyukai
atau tidak menyukai obyek tertentu, yang bergerak
mendekati atau menjauhi obyek tersebut. Sikap
konsumen terbentuk sebagai respon terhadap obyek
termasuk produk atau merek termasuk keluhan yang
akan disampaikan atas janji yang tidak terpenuhi.
Konsumen akan mengkombinasikan beberapa
pengetahuan, arti, dan kepercayaan terkait dengan
produk atau merek untuk membentuk evaluasi
menyeluruh atas suatu tindakan yang akan dilakukan.
Kepercayaan itu dapat dibentuk melalui proses
interprestasi atau diaktifkan dari ingatan. Kepercayaan
yang diaktifkan disebut sebagai kepercayaan utama
yaitu sesuatu yang diaktifkan pada suatu saat pada
konteks tertentu, dan didapatkan melalui berbagai
pengalaman dan kepercayaan tentang produk, merek,
dan obyek lain dalam lingkungan pengambilan
keputusannya apakah akan melaporkan keluhannya
langsung keperusahaan atau sebaliknya tidak
melakukan tindakan apa-apa atau yang lebih ekstrim
lagi menginformasikan keluhannya kepada pihak lain
yang tentu saja akan berakibat buruk pada reputasi
perusahaan jika tidak segera ditangani.
Salah satu cara untuk mengetahui perilaku
konsumen adalah dengan menganalisis persepsi
konsumen terhadap produk. Persepsi konsumen
merupakan salah satu faktor internal yang akan
mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan.
Sedangkan, Schiffman dan Kanuk (2004: 137)
mendefinisikan persepsi sebagai proses yang
dilakukan individu untuk memilih, mengatur, dan
menafsirkan stimuli ke dalam gambar yang berarti dan
masuk akal mengenai dunia. Proses ini dapat dijelaskan
sebagaimana kita memilih dunia di sekeliling kita. Dua
individu mungkin menerima stimuli yang sama dalam
kondisi nyata yang sama, tetapi bagaimana setiap or-
ang mengenal, memilih, mengatur, dan menafsirkannya
berdasarkan kebutuhan, nilai-nilai, dan harapan setiap
orang itu sendiri.
Pengertian persepsi menurut Kotler dan Keller
(2009: 228) yaitu proses yang digunakan oleh individu
untuk memilih, mengorganisasi, dan menginterprestasi
masukan informasi guna menciptakan gambaran dunia
yang memiliki arti. Jadi seseorang siap bertindak atau
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tidak tergantung motivasinya yang dipengaruhi oleh
persepsinya terhadap situasi tertentu, karena setiap
individu satu dengan yang lain memiliki persepsi yang
beragam walaupun memiliki realitas yang sama. Seperti
halnya konsumen yang mengalami ketidakpuasan pasca
pembelian akan melaporkan keluhannya langsung pada
produsen dengan harapan mereka akan mendapatkan
ganti rugi, sementara yang lain mungkin menganggap
bahwa ketidakpuasan pasca pembelian merupakan hal
yang wajar dan tak perlu untuk melaporkan keluhannya
langsung kepada perusahaan maupun kepada publik.
Persepsi terhadap nilai keluhan didefinisikan sebagai
evaluasi personal terhadap kesenjangan antara manfaat
dan biaya keluhan (Singh, 1989 yang dikutip oleh Kim
et al. (2003)). Ini merepresentasikan keyakinan
konsumen bahwa perilaku mengeluh ini sebanding
dengan upayanya melakukan keluhan. Manfaat
potensial yang diperoleh atau dirasakan konsumen dari
perilaku keluhan mencakup pengembalian uang,
pertukaran, atau permintaan maaf, termasuk biaya yang
mencakup waktu dan tenaga dalam mengajukan keluhan
(Sing, 1989 seperti yang dikutip oleh Kim et al. (2003)).
Apabila konsumen yakin bahwa pengajuan keluhan
pada perusahaan ini merupakan perangkat untuk
mencapai konsekuensi yang diinginkan dan
konsekuensi ini dirasakan bias memberikan nilai yang
diinginkannya, maka niat untuk melakukan keluhan
semakin besar.
Persepsi terhadap kemungkinan suksesnya
keluhan dijabarkan sebagai kemungkinan yang
dirasakan untuk mendapatkan penghargaan atau
pengembalian uang atau permintaan maaf melalui
pengajuan keluhan pada perusahaan (Sing, 1990)
seperti yang dikutip Kim et al. (2003)). Ketika konsumen
yakin bahwa keluhannya akan diterima oleh
perusahaan, maka konsumen akan cenderung
mengungkapkan keluhannya langsung kepada
perusahaan. Tetapi apabila konsumen yakin bahwa
perusahaan tidak menunjukkan perhatian pada
keluhannya itu maka konsumen akan berpikir
keluhannya tidak berarti dan konsumen akan memilih
untuk diam saja atau memutuskan untuk tidak pernah
berbelanja lagi disana.
Keluhan yang disampaikan berkenaan dengan
adanya ketidakpuasan konsumen dapat dikelompokkan
menjadi tiga kategori, yaitu 1) Voice  response, kategori
ini meliputi usaha menyampaikan keluhan secara
langsung, dan/atau meminta ganti rugi kepada
perusahaan yang bersangkutan. Apabila pelanggan
melakukan hal ini, maka perusahaan masih mungkin
memperoleh beberapa manfaat, yaitu pelanggan
memberikan kesempatan sekali lagi kepada perusahaan
untuk memuaskan mereka, risiko publisitas buruk dapat
ditekan, baik publisitas dalam bentuk rekomendasi dari
mulut ke mulut, maupun melalui koran/media massa,
dan memberikan masukan mengenai kekurangan
pelayanan yang perlu diperbaiki perusahaan. Melalui
perbaikan jasa, perusahaan dapat memelihara
hubungan baik dan loyalitas pelanggannya; 2) Private
response, tindakan yang dilakukan antara lain
memperingatkan atau memberitahu kolega, teman, atau
keluarganya mengenai pengalamannya dengan jasa
atau perusahaan yang bersangkutan. Umumnya
tindakan ini sering dilakukan dan dampaknya sangat
besar bagi citra perusahaan; 3) Third-party response,
tindakan yang dilakukan meliputi usaha meminta ganti
rugi secara hukum, mengadu lewat media massa surat,
atau secara langsung menghadapi lembaga konsumen,
intansi hukum, dan sebagainya. Tindakan seperti ini
sangat ditakuti oleh sebagian besar perusahaan yang
tidak memberikan layanan baik atau perusahaan yang
tidak memiliki prosedur penanganan keluhan yang baik.
Kadangkala pelanggan lebih memilih menyebarluaskan
keluhannya kepada masyarakat luas, karena secara
psikologis lebih memuaskan dan kemungkinan besar
keluhan mereka akan mendapat respon dari perusahaan
yang bersangkutan.
Kim et al. (2003) melakukan penelitian mengenai
pentingnya mengelola ketidakpuasan konsumen yang
semakin meningkat akibat dari persaingan bisnis yang
menjanjikan kemudahan, dan keamanan dalam
melakukan transaksi pembelian, seperti halnya
produsen memperkenalkan suatu jenis toko baru yang
menawarkan kemudahan dan keamanan dalam
bertransaksi yang dapat dilakukan secara online. Fokus
penelitian ini adalah siapa saja konsumen yang secara
langsung melakukan perilaku seperti niat
menyampaikan keluhannya ke dalam penelitiannya
mengungkapkan bagaimana sikap dan persepsi
dipengaruhi oleh faktor personal yang disamaratakan
akibat dari niat untuk melakukan keluhan. Hasil empiris
mengindikasikan bahwa sikap ke arah mengeluh
memainkan suatu peran utama di dalam mempengaruhi
antara perilaku personal yang digeneralisasikan dan
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niat untuk mengeluh
Velazquez et al. (2006) dalam penelitiannya
mengenai proses bagaimana perilaku konsumen
terbentuk. Bertujuan untuk menganalisis jenis dari sifat
konsumen dalam menanggapi ketidakpuasannya.
Gambaran pengembangan berkaitan dengan bagaimana
perilaku konsumen dipengaruhi suatu kombinasi
beberapa faktor. Perilaku yang biasa dilakukan adalah
menunjukkannya kepada publik dan tanggapan pribadi
(perilaku konsumen) merupakan beberapa reaksi umum
dari konsumen apabila dihadapkan pada pengalaman
ketidakpuasan.
Foedjiawati dan Samuel (2007) dalam
penelitiannya mengenai pengaruh sikap, persepsi nilai,
dan persepsi peluang suksesnya keluhan terhadap niat
untuk menyampaikan keluhan. Penelitiannya
menggunakan responden sebanyak 200 pelanggan
Asuransi Lippo di Surabaya. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kelompok nasabah potensial yang
berpotensi untuk berperilaku mengeluh adalah
kelompok pekerja swasta dan wiraswasta dengan
pendapatan lebih dari Rp3,5 juta per bulan dan
pengeluaran lebih dari Rp2,5 juta per bulan. Berdasar
hasil pengujian data didapat bahwa tiga variabel sikap,
persepsi terhadap nilai keluhan, dan persepsi terhadap
peluang suksesnya keluhan berpengaruh secara positif
terhadap niat menyampaikan keluhan, tetapi ada
pertimbangan lain yang mempunyai pengaruh yang
lebih kuat untuk menyampaikan keluhan, yaitu
pertimbangan manfaat dan biaya dalam melakukan
keluhan.
Solvang (2008) dalam penelitiannya
mengungkapkan tiga format yang kerapkali dilakukan
konsumen yang protes dan format yang paling eklusif
seperti keluar dari keanggotaan. Kecenderungan yang
tampak untuk dilakukan adalah mengevaluasi antara
tiga format yang masih merupakan gambaran rasional
dari konsumen. Tiga format yang dapat ditunjukkan
konsumen pasca pembelian adalah berbicara atau
melaporkan keluhannya langsung kepada perusahaan
dengan harapan perusahaan dapat memperbaiki mutu
layanannya sehingga konsumen menjadi loyal ataupun
juga ia akan membicarakan keluhannya pada pihak lain
(seperti keluarga, teman, dan kolega), dan yang terakhir
pelanggan akan memilih keluar dari keanggotan serta
beralih keperusahaan lain yang menawarkan kualitas
lebih baik dari perusahaan tersebut.
Dalam mengembangkan hipotesis penelitian ini
digunakan model consumer complaint management,
sebagai suatu model yang digunakan untuk
menganalisis pengaruh pengalaman didalam
memutuskan suatu hal yang akan mempengaruhi sikap,
Gambar 2
Model Penelitian
Sumber: Kim et al. (2003); Fernandes dan Santos (2008)
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persepsi nilai pada keluhan, persepsi kemungkinan
suksesnya keluhan, dan perilaku yang akan
ditampakkan konsumen pada saat mengalami
ketidakpuasan seperti halnya niat untuk menyampaikan
keluhan secara langsung pada perusahaan, berbicara
negatif dari mulut ke mulut, niat untuk berpindah merek.
Mengacu dari penelitian sebelumnya, yaitu Kim et al.
(2003); Fernandes dan Santos (2008) yang dapat dilihat
pada Gambar 2.
Pengalaman keluhan dapat dikonsepkan sebagai
pengalaman konsumen masa lalu ke arah peristiwa tak
memuaskan. Sering atau jarangnya konsumen
mengalami ketidakpuasan pasca pembelian dapat
mempengaruhi sikap dan tingkah laku seseorang pada
situasi masa depan. Pengalaman keluhan mempengaruhi
sikap dan disposisi tingkah laku pada situasi masa
depan (Kim et al. 2003). Pengalaman mempengaruhi
sikap ke arah mengeluh, sebab konsumen belajar
tentang mekanisme, pilihan, dan hasil positif dari
pengalaman keluhuhan yang terdahulu, sehingga
mempunyai sikap positif ke arah keluhan. Sebagai
tambahan, konsumen yang telah mengalami keluhan
terlebih dahulu boleh menentukan bagaimana suatu
perusahaan mungkin menjawab keluhan yang
disampaikan dan itu dihubungkan dengan biaya dan/
atau manfaat. Seperti nilai keluhan yang dirasakan dan
kemungkinan kesuksesan keluhan yang dirasakan akan
lebih besar seperti peningkatan pengalaman terdahulu
berpengaruh positif dalam mengeluh. Berdasar
penjelasan itu, dirumuskan hipotesis penelitian sebagai
berikut:
H1: Pengalaman keluhan konsumen berpengaruh
positif pada sikap yang mengarah untuk
mengeluh.
H2: Pengalaman keluhan konsumen berpengaruh
positif pada persepsi terhadap nilai keluhan.
H3: Pengalaman keluhan konsumen berpengaruh
positif pada persepsi terhadap kemungkinan
suksesnya keluhan.
Sikap kearah mengeluh didefinisikan sebagai
kecenderungan dari ketidakpuasan konsumen untuk
mencari kompensasi dari perusahaan. Kemudian sikap
dikonsepkan sebagai keseluruhan yang mempengaruhi
kebaikan atau keburukan terkait keluhan konsumen
kepada perusahaan dan bukan dikhususkan untuk
suatu peristiwa ketidakpuasan secara spesifik. Sikap
ke arah niat dan model tingkah laku, peneliti
berpendapat bahwa sikap konsumen untuk mengeluh
berpengaruh positif pada niat mengeluh. Kosumen
dengan sikap positif ke arah keluhan kemungkinan
lebih banyak dilibatkan dalam peningkatan mutu
layanan atau mencari kompensasi dari perusahan (Kim
et al. 2003; Foedjiawati dan Samuel, 2007) dibandingkan
dengan yang bersikap negatif, cenderung lebih
mengkomunikasikan ketidakpuasannya kepada orang
lain dan memutuskan keluar dikarenakan enggan untuk
mencari kompensasi dari perusahan (Fernandes dan
Santos, 2008). Berdasar penjelasan itu, dirumuskan
hipotesis penelitian sebagai berikut:
H4: Sikap kearah mengeluh berpengaruh positif pada
niat kearah mengeluh.
H5: Sikap kearah mengeluh berpengaruh negatif pada
negative word of mouth.
Persepsi terhadap nilai keluhan merupakan
evaluasi personal terhadap kesenjangan antara manfaat
dan biaya keluhan (Kim et al. 2003). Kemungkinan
nilai keluhan secara positif mempengaruhi niat untuk
melakukan keluhan secara langsung kepada perusahaan
dengan harapan dapat menerima layanan yang lebih
baik dibandingkan sebelumnya. Ini merepresentasikan
keyakinan konsumen akan manfaat potensial yang
didapatnya sebagai ganti waktu, tenaga, dan biaya
untuk melaporkan keluhannya itu langsung kepada
perusahaan. Apabila konsumen yakin bahwa
keluhannya itu akan mendapat tanggapan dari
perusahaan dan dapat memberikan nilai yang diinginkan
sebagai ganti dari laporannya itu, maka niat konsumen
untuk melakukan keluhan semakin besar. Jika persepsi
konsumen terhadap nilai keluhan tidak sesuai dengan
apa yang diharapankan atau tidak mendapatkan respon
dari perusahaan maka mereka akan melakukan tindakan
negatif dengan cara memberitahu keluhannya kepada
orang lain dan mungkin mereka memutuskan untuk
mencari alternatif lain demi memenuhi harapan mereka
(Fernandes dan Santos, 2008). Berdasar penjelasan itu,
dirumuskan hipotesis penelitian sebagai berikut:
H6: Persepsi terhadap nilai keluhan berpengaruh
positif pada niat kearah mengeluh.
H7: Persepsi terhadap nilai keluhan berpengaruh
negatif pada negative word of mouth.
H8: Persepsi terhadap nilai keluhan berpengaruh
negatif pada niat untuk switching.
Persepsi terhadap kemungkinan suksesnya
keluhan didefinisikan sebagai kemungkinan yang
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dirasakan untuk mendapatkan penghargaan atau
pengembalian uang, pertukaran, atau permintaan maaf
melalui pengajuan keluhan pada perusahaan (Kim et
al. 2003; Fernandes dan Santos, 2008). Ketika
konsumen yakin bahwa keluhannya akan diterima oleh
perusahaan maka secara positif mereka akan cenderung
mengungkapkannya kepada perusahaan secara
langsung. Tetapi jika konsumen tidak memperhatikan
keluhannya hal itu akan berpengaruh negatif, karena
konsumen akan berpikir bahwa keluhannya tidak berarti
dan akan memilih untuk diam dan keluar atau
memutuskan untuk berpindah ke perusahaan lain.
Berdasar penjelasan itu, dirumuskan hipotesis
penelitian sebagai berikut:
H9: Persepsi terhadap kemungkinan suksesnya
keluhan berpengaruh positif pada niat kearah
mengeluh.
H10: Persepsi terhadap kemungkinan suksesnya
keluhan berpengaruh negatif pada negative word
of mouth
H11: Persepsi terhadap kemungkinan suksesnya
keluhan berpengaruh positif pada niat untuk
switching.
Dalam penelitian ini peneliti menggunakan data
primer yang diperoleh dengan cara kuesioner, yaitu
suatu metode pengumpulan data dengan daftar
pertanyaan yang dibuat sedemikian rupa sehingga
obyektivitasnya atau tujuannya menjadi jelas bagi pihak
responden dan wawancara, yaitu suatu metode
pengumpulan data dengan mengadakan tanyajawab
langsung kepada pelanggan PDAM sehingga diperoleh
data yang diperlukan. Metode yang digunakan dalam
mengumpulkan data adalah metode survei. Metode
survei adalah penelitian yang secara langsung pada
pelanggan yang diambil sebagai subyek penelitian
terkait penelitian ini. Populasi yang dimaksud dalam
penelitian ini adalah para pengguna yang memanfaatkan
fasilitas air bersih yang dikelola perusahaan PDAM
yang berada di kota Brebes. Para pengguna tersebut
adalah yang sudah pernah memanfaatkan fasilitas air
persih PDAM baik kalangan rumah tangga maupun
industri. Dalam penelitian ini lebih fokus pada
pelanggan rumah tangga saja yang memanfaatkan
fasilitas air bersih untuk kebutuhan sehari-hari.
Teknik dalam pengambilan sampel yang
dilakukan oleh penelitian ini adalah dengan teknik
perposive sampling (sampel bersyarat), yaitu pemilihan
dan penentuan sampel berdasarkan kriteria tertentu
untuk memperoleh informasi dari responden yang
termasuk kelompok spesifik (Sakaran, 2003). Kriterianya
antara lain responden adalah pelanggan PDAM
kalangan rumah tangga, berjenis kelamin pria dan
wanita, dan pekerjaan karyawan maupun wiraswasta.
Selain menggunakan teknik purposive sampling, juga
digunakan teknik convenience sampling (pengambilan
sampel berdasarkan kemudahan), yaitu prosedur
mendapatkan sampel menurut keinginan peneliti
(Kuncoro, 2003). Teknik ini digunakan untuk
memperoleh informasi dari anggota populasi secara
mudah (Sakaran, 2003). Jumlah sampel yang diambil
sebanyak 300 responden.
Penelitian ini difokuskan untuk menganalisis 7
variabel yang terbagi dalam variabel independen,
variabel intervening/mediasi dan variabel dependen.
Pengalaman keluhan terdahulu para pelanggan PDAM
merupakan variabel independen. Sebagai variabel
mediasi yaitu sikap ke arah mengeluh, persepsi terhadap
nilai keluhan, persepsi terhadap kemungkinan
suksesnya keluhan, kemudian niat mengeluh, berbicara
negatif, dan niat untuk berpindah merupakan variabel
dependen.
Pada penelitian ini variabel-variabel yang diteliti
didefinisikan sebagai berikut: Pengalaman keluhan
digambarkan sebagai kecenderungan konsumen untuk
melakukan permohonan atas peristiwa ketidakpuasan
pasca pembelian yang diukur dengan pernyataan sudah
berapa kali melakukan keluhan akibat ketidakpuasan
pada perusahaan pengelola air bersih. Pertanyaan ini
diadaptasi dari penelitian Kim et al. (2003).
Sikap ke arah mengeluh menggambarkan suatu
tendensi individu pelanggan yang mengalami peristiwa
tidakpuas untuk mencari kompensasi dari PDAM di
kota Brebes. Untuk mengetahui sikap ke arah mengeluh
dalam penelitian ini terdiri peneliti menggunakan 4 item
pertanyaan yang diadaptasi dari penelitan Kim et al.
(2003); Foedjiawati dan Samuel (2007), yaitu (1) adalah
tugas saya untuk mengeluh tentang produk atau
layanan yang tidak memuaskan; (2) saya jarang
mengeluh ketika produk atau layanan yang diberikan
tidak memuaskan; (3) orang seharusnya tidak mengeluh
ketika PDAM kadang menjual produk atau jasa yang
tidak sesuai dengan apa yang dijanjikan; (4) daripada
bertukar produk atau menerima pengembalian dana,
saya biasanya menggunakan produk yang tidak
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memuaskan tersebut apabila tidak begitu mahal atau
mendapat diskon pembayaran. Item pertanyaan
tersebut diukur dengan 5 poin skala likert, dari “1=
sangat tidak setuju” sampai “5=sangat setuju”.
Persepsi terhadap nilai keluhan digambarkan
sebagai evaluasi personal terhadap kesenjangan antara
manfaat yang akan diperoleh pelanggan dan biaya
keluhan pada perusahaan PDAM di kota Brebes yang
diukur dengan menggunakan 3 item pernyataan yang
diadaptasi dari penelitian Kim et al. (2003); Foedjiawati
dan Samuel (2008), yaitu (1) saya percaya pihak PDAM
akan merespon keluhan dengan baik (pengembalian
uang, atau permintaan maaf), sehingga saya akan
mengajukan keluhan ketidakpuasan; (2) saya percaya
pihak PDAM akan merespon keluhan dan memberikan
layanan yang lebih baik di masa mendatang, sehingga
saya akan mengajukan keluhan ketidakpuasan; (3) saya
percaya pihak PDAM akan memberikan layanan yang
lebih baik di masa depan dan ini juga menguntungkan
konsumen lain, saya akan mengajukan keluhan
ketidakpuasan. Persepsi nilai dari keluhan tersebut
diukur dengan menggunakan lima poin skala likert, dari
“1= sangat tidak setuju” sampai “5=sangat setuju”.
Persepsi terhadap kemungkinan suksesnya
keluhan digambarkan sebagai kemungkinan yang
dirasakan dalam mencari penghargaan atau
pengembalian uang, permintaan maaf melalui
pengajuan keluhan kepada PDAM yang diukur dengan
menggunakan 3 item pernyataan uang diadaptasi dari
penelitian Kim et al. (2003); Foedjiawati dan Samuel
(2008), yaitu (1) apabila saya mengeluh tentang
ketidakpuasan pada pihak PDAM; (2) apabila saya
mengeluh ketidakpuasan pada pihak PDAM, mereka
akan merespon dan akan memberikan layanan yang
lebih baik di masa mendatang; (3) apabila saya
mengeluh tentang ketidakpuasan pada pihak PDAM,
mereka akan memberikan layanan lebih baik di masa
mendatang dan juga akan bermanfaat bagi konsumen
lain. Persepsi kemungkinan suksesnya keluhan tersebut
diukur dengan menggunakan lima poin skala likert, dari
“1= sangat tidak setuju” sampai “5=sangat setuju”.
Niat melakukan keluhan digambarkan sebagai
suatu tindakan yang dipicu oleh ketidakpuasan pada
pasca pembelian produk PDAM yang diukur dengan 3
item pertanyaan. Niat keluhan tersebut diukur dengan
menggunakan lima poin skala likert, dari “1= sangat
tidak setuju” sampai “5=sangat setuju”. Pertanyaan
Niat keluhan  diadaptasi dari penelitian Kim et al. (2003)
dan Fernandes dan Santos (2008) dengan menggunakan
3 item pertanyaan, yaitu (1) jika saya mengalami
ketidakpuasan saya akan berusaha melupakannya dan
tidak akan mengeluh lagi; (2) saya akan mengeluh pada
pegawai atau manager perusahaan PDAM pada
kunjungan berikut setelah mengalami ketidakpuasan
pada kunjungan berikutnya; (3) saya akan membuat
pihak PDAM mengambil tindakan yang memadai segera
setelah saya mengalami ketidakpuasan.
Berbicara negatif digambarkan sebagai bentuk
perilaku konsumen yang mengalami ketidakpuasan
pasca pembelian dengan cara berbicara dengan orang
lain sebagai bentuk kekecewaannya dibandingkan
kepada perusahaannya langsung agar yang lainnya
tidak mengalami apa yang kita alami dalam arti memberi
peringatan kepada pelanggan lain. Berbicara negatif
tersebut diukur dengan 3 item pertanyaan
menggunakan lima poin skala likert, dari “1= sangat
tidak setuju” sampai “5=sangat setuju”. Pertanyaan
berbicara negatif  diadaptasi dari penelitian Fernades
dan Santos (2008), yaitu (1) saya akan berusaha tidak
membicarakan pengalaman ketidakpuasan saya pasca
mengkonsumsi produk atau jasa perusahaan PDAM
kepada keluarga, teman, atau orang lain; (2) saya
merasa wajib untuk memberitahukan pengalaman
ketidakpuasan saya pasca mengkonsumsi produk atau
jasa dari perusahaan PDAM kepada keluarga, teman,
atau orang lain; (3) saya akan memberitahukan
pengalaman ketidakpuasan saya pasca mengkonsumsi
produk atau jasa dari perusahaan PDAM kepada
keluarga, taman atau orang lain dengan harapan
perusahaan mendengar keluhan saya dan memperbaiki
mutu layanannya di masa akan datang.
Niat berpindah digambarkan sebagai bentuk
perilaku konsumen yang digunakan untuk mengukur
sampai sebarapa jauh konsumen ingin membeli kembali
atau mereka akan pindah ke yang lain. Niat berpindah
tersebut diukur dengan menggunakan lima poin skala
likert, dari “1= sangat tidak setuju” sampai “5=sangat
setuju”. Pertanyaan terkait niat berpindah diadaptasi
dari penelitian Fernades dan Santos (2008), yaitu (1)
apabila saya mengalami pengalaman yang tidak
mengenakan pasca mengkonsumsi produk atau jasa
dari PDAM maka saya akan mencari alternatif lain
(seperti membuat sumur resapan dan membeli air bersih
dari agen lain) untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari
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dan memutuskan hubungan dengan PDAM dan (2)
apabila saya mengalami pangalaman yang tidak
memuaskan maka saya akan menggunakan alternatif
lain (seperti membuat sumur resapan dan membeli air
bersih dari agen lain) dan juga akan tetap menggunakan
jasa PDAM jika pihak PDAM memberikan tarif harga
yang murah.
Instrumen yang baik adalah instrumen yang
memenuhi syarat validitas dan reliabilitas. Dalam
pengujian validitas dan reliabilitas ini dilakukan dengan
melakukan penyebaran kuesioner kepada 50 responden
sebagai sampel kecil. Pengujian validitas yang
dilakukan adalah validitas konstruk (construct valid-
ity) dengan metode analisis faktor. Menurut Ghozali
(2005) analisis faktor digunakan untuk menguji apakah
item-item pertanyaan suatu konstruk dapat
mengkonfirmasikan sebuah konstruk atau variabel yang
diteliti. Jadi, analisis faktor bertujuan untuk
pengurangan data atau meringkas informasi yang ada
di variabel awal menjadi satu set dimensi atau faktor
baru. Menurut Hair et al. (1998) factor score e” 0,3
dipertimbangkan sebagai batas minimal, factor score ±
0,4 dipertimbangkan lebih penting dan jika factor score
0,5 atau lebih diterima secara signifikan. Pada penelitian
ini digunakan factor score e” 0,5 atau batas penerimaan
secara signifikan.
Sebelum uji analisis faktor, diperlukan uji KMO
dan Bartlet’s test yang bertujuan untuk menguji ada
tidaknya korelasi antarvariabel. Dalam pengujian sampel
kecil ukuran kevalidan dari item pertanyaan hanya
dilihat dari nilai Keyser-Meyer-Olkin (KMO) pada tabel
awal analisis faktor dan nilai Measure of Sampling
Adequency (MSA) dalam anti-image matrix. Semakin
tinggi nilai KMO semakin valid item pertanyaan. Nilai
KMO bervariasi antara 0 sampai 1. Nilai KMO dikatakan
valid apabila lebih besar atau sama dengan 0,50. Peneliti
melakukan pengujian validitas pada item-item
pertanyaan yang terdapat dalam kuesioner sampel kecil
ini. Hasil awal dari uji validitas sampel kecil diperoleh
angka KMO dan Bartlet’s test adalah 0,724 dan dalam
anti image matrix diperoleh angka MSA di atas 0,5
untuk semua item. Reliabilitas menunjukkan konsistensi
dan stabilitas dari suatu skor (skala pengukuran).
Reliabilitas mencerminkan apakah suatu pengukuran
terhadap seluruh pengukuran terbebas dari kesalahan
sehingga memberikan hasil pengukuran yang konsisten
pada kondisi yang berbeda dan pada masing-masing
butir dalam instrumen (Sakaran, 2003: 203). Reliabilitas
berbeda dengan validitas, karena reliabilitas membahas
tentang masalah konsistensi, sedangkan validitas
membahas tentang ketepatan (Kuncoro, 2003). Di
dalam penelitian ini, metode yang digunakan adalah
cronbach’s alpha dalam reliability analysis dengan
program SPSS for Windows Release 12.
Menurut Sekaran (2003: 205), terdapat pedoman
dalam pengujian koefisien cronbach’s alpha dan uji
reliabilitas. Jika koefisien cronbach’s alpha kurang dari
0,60 menandakan tingkat reliabilitas yang kurang baik,
cronbach’s alpha 0,60 sampai dengan 0,80 menandakan
tingkat reliabilitas yang baik. Semakin besar  nilai
koefisien cronbach alpha, maka instrumen penelitian
dan data yang diperoleh memiliki konsistensi yang
baik, handal dan dapat dipercaya. Sedangkan item to
total correlation masing-masing butir harus lebih besar
dari 0,5.
HASIL PENELITIAN
Kuesioner yang disebarkan dalam penelitian ini
berjumlah 310 eksemplar dan kuesioner yang kembali
sebanyak 300, dengan demikian kuesioner yang
digunakan sebanyak 300 jadi respon rate dari penelitian
ini adalah sebesar 96,77% . Berdasarkan usia
keseluruhan responden yang memiliki prosentase
pengalaman keluhan lebih tinggi dibandingkan yang
lainnya adalah responden yang berusia 49 tahun. Untuk
lebih jelasnya dapat dilihat pada Tabel 1.
Pengujian validitas dilakukan dengan
menggunakan analisis faktor (factor analysis).
Menurut Hair et al. (1998: 118) analisis faktor perlu
dilakukan untuk mengetahui apakah indikator masing-
masing konstruk memiliki loading factor yang
signifikan. Loading factor yang signifikan
membuktikan bahwa indikator tersebut merupakan satu
kesatuan alat ukur yang mengukur konstruk yang sama
dan dapat memprediksi dengan baik konstruk yang
seharusnya diprediksi. Hasil analisis faktor
menunjukkan bahwa factor loading semua item sudah
di atas 0,5 dan hasil validitas sampel besar ini telah
mengelompok ke dalam komponen-komponennya
masing-masing. Reliabilitas merupakan alat untuk
mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator
dari variabel atau konstruk. Hasil pengujian reliabilitas
menunjukkan bahwa item pertanyaan yang digunakan
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dalam penelitian ini reliabel. Hal ini dapat dilihat dari
cronbach’s alpha (α) di atas 0,6 yaitu berkisar antara
0,736 sampai dengan 0,867. Menurut Nunnally (1967)
dalam Ghozali (2005) suatu variabel dapat dikatakan
reliabel apabila memiliki koefisien cronbach‘s alpha
lebih  besar  atau  sama  dengan  0,6,  maka  dapat
disimpulkan  bahwa  keenam variabel yang digunakan
dalam penelitian ini reliabel.
Sebelum melakukan pengujian model struktural
dengan SEM, terlebih dahulu dipenuhi beberapa
asumsi, yaitu total sampel yang digunakan dalam
penelitian ini adalah 300 sampel. Jumlah ini telah
memenuhi kriteria karena seperti yang telah ditentukan
pada bab sebelumnya, menurut Hair et al (1998), jumlah
sampel yang sesuai adalah minimal 100 sampel. Oleh
karena itu, jumlah sampel telah memenuhi asumsi
kecukupan sampel. Evaluasi normalitas dilakukan
dengan menggunakan kriteria critical ratio skewness
value sebesar ± 2,58 pada tingkat signifikan 0,01 seperti
yang dikemukakan oleh Hair et al. (1998). Data dapat
disimpulkan mempunyai distribusi normal jika nilai
kriteria critical ratio skewness value di bawah harga
mutlak ± 2,58.
Berdasar nilai kriteria critical ratio skewness
maka semua indikator menunjukkan distribusi normal
karena nilainya di bawah ± 2,58, kecuali indikator S2,
S3, S4, SN1 yang memiliki nilai critical ratio diatas ±
2,58. Sedangkan uji normalitas multivariate memberi
nilai c.r 18,530 berada diatas nilai ± 2,58. jadi secara
multivariate menunjukkan berdistribusi tidak normal.
Hasil pengujian model dilakukan dengan melihat
nilai-nilai absolute fit menunjukkan bahwa secara umum
model mempunyai goodness of fit yang baik, sehingga
pengujian hipotesis dapat dilakukan dengan model
yang ada. Hal ini dapat dilihat pada Tabel 3 yang
menunjukkan nilai-nilai absolute fit measures, incre-
mental fit measures, dan parsimonious fit measure.
Nilai-nilai absolute fit measures menunjukkan hasil uji
chi-square sebesar 257,830 dengan probabilitas p=
0,000 dapat disimpulkan model tidak fit. Sedangkan jika
dilihat dari kriteria fit yang lain, yaitu nilai GFI sebesar
0,914 sudah memenuhi kriteria penerimaan model, nilai
RMR sebesar 0,023 sudah memenuhi kriteria
penerimaan model, dan nilai RMSEA sebesar 0,052
sudah dapat memenuhi nilai yang disyaratkan. Nilai-
nilai incremental fit menunjukkan hasil yang secara
umum baik, yaitu nilai AGFI sebesar 0,885 yang lebih
besar dari nilai yang disyaratkan, nilai NFI sebesar 0,918
dan nilai CFI sebesar 0,961 memenuhi batas minimal
yang disyaratkan, serta nilai TLI sebesar 0,953. Nilai
parsimonious fit sebesar 1,816 memenuhi kriteria yang
disyaratkan.
Tabel 1
Distribusi Profil Responden Berdasarkan Usia





   
 Keluhan    
     
       
 Tinggi  Normal Rendah   
 
26 14  10 5 29 9,7% 
 
27 12  8 10 30 10% 
 
28 16  21 4 41 13,7% 
 
29 3  8 4 15 5% 
 
35 6  7 15 28 9,3% 
 
40 10  5 3 18 6% 
 
49 6  24 14 44 14,7% 
 
50 8  15 5 28 9,3% 
 
52 4  6 8 18 6% 
 
54 6  1 3 10 3,3% 
 
Sumber: Data primer     
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Dengan demikian dapat dikatakan bahwa model
tersebut fit. Hal ini dapat dilihat pada Tabel 3 sebagai
berikut:
PEMBAHASAN
Berdasar hasil output analisis parameter menunjukkan
nilai C.R. sebesar 8,558 atau C.R. e” ± 2,326 dengan
tingkat signifikan p= 0,000 atau p < 0,01 maka
diputuskan bahwa Ho yang menyatakan tidak ada
pengaruh positif yang signifikan antara pengalaman
keluhan konsumen pada sikap yang mengarah untuk
mengeluh ditolak, sedangkan Ha yang menyatakan
bahwa pengaruh positif yang signifikan antara
pengalaman keluhan konsumen pada sikap yang
mengarah untuk mengeluh diterima. Hal ini dapat
disimpulkan bahwa pengalaman keluhan konsumen
mempunyai pengaruh positif yang signifikan pada
sikap yang mengarah untuk mengeluh, artinya semakin
besar pengalaman keluhan konsumen semakin besar
juga hal itu dapat mengubah sikapnya, karena sikap
tidak sama dengan perilaku walaupun dihasilkan dari
perilaku, tetapi sikap yaitu terjadi dalam dan
dipengaruhi oleh situasi tertentu seperti berbagai
peristiwa atau keadaan yang membuatnya mengeluh
karena produk atau jasa yang dikomsumsinya tidak
sesuai dengan apa yang konsumen harapkan dan apa
yang dijanjikan perusahaan bersangkutan. Hal itu
secara tidak langsung mengingatkan konsumen akan
memori keluhan pasca pembelian dan yang dapat
mengubah sikap mereka dimasa yang akan datang, jika
konsumen dihadapkan pada situasi yang sama. Hasil
ini konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh
Kim et al. (2003).
Berdasar hasil output analisis parameter
menunjukkan nilai C.R. sebesar 15,973 atau C.R. e” ±
2,326 dengan tingkat signifikan p= 0,000 atau p < 0,01
maka diputuskan bahwa Ho yang menyatakan tidak
ada pengaruh positif yang signifikan antara
pengalaman keluhan konsumen pada persepsi terhadap
nilai keluhan ditolak, sedangkan Ha yang menyatakan
bahwa ada pengaruh positif yang signifikan antara
 Variable min Max skew c.r. kurtosis c.r. 
 Fc 1.000 3.000 -.198 -1.402 -1.312 -4.638 
 ps3 2.000 4.000 -.046 -.324 -.341 -1.205 
 ps2 2.000 4.000 .107 .755 -.508 -1.797 
 ps1 2.000 4.000 .110 .775 -.537 -1.899 
 sn2 2.000 4.000 -.293 -2.074 -1.007 -3.561 
 sn1 2.000 4.000 -1.036 -7.326 .014 .049 
 wm3 2.000 4.000 .123 .871 -.821 -2.904 
 wm2 2.000 4.000 -.019 -.133 -.389 -1.377 
 wm1 2.000 4.000 -.007 -.051 .571 2.020 
 c3 2.000 4.000 -.274 -1.936 -.995 -3.516 
 c2 2.000 4.000 .150 1.059 -.516 -1.826 
 c1 2.000 4.000 .001 .007 -.030 -.105 
 pn3 2.000 4.000 -.329 -2.328 -.728 -2.575 
 pn2 2.000 4.000 .014 .096 -.564 -1.995 
 pn1 2.000 4.000 .000 .000 -.222 -.786 
 s4 2.000 4.000 -.519 -3.670 -.947 -3.349 
 s3 2.000 4.000 -.931 -6.580 -.512 -1.809 
 s2 2.000 4.000 -.895 -6.332 -.595 -2.105 
 s1 2.000 4.000 -.182 -1.290 -.950 -3.358 
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pengalaman keluhan konsumen pada persepsi terhadap
nilai keluhan diterima. Hal ini dapat disimpulkan bahwa
pengalaman keluhan konsumen mempunyai pengaruh
positif yang signifikan pada persepsi terhadap nilai
keluhan. Artinya semakin besar pengalaman keluhan
konsumen maka semakin besar pula hal itu dapat
mngubah persepsi konsumen terhadap nilai keluhan.
Hal itu secara tidak langsung akan berdampak pada
ingatan konsumen yang kemudian akan mempengaruhi
persepsi mereka akan nilai keluhan yang dikaitkan
dengan waktu, biaya, dan perasaan yang akan
dikorbankan pada saat kembali mengalami perasaan
tidak puas di masa depan. Hasil ini konsisten dengan
penelitian yang dilakukan oleh Kim et al. (2003).
Berdasar hasil output analisis parameter
menunjukkan bahwa nilai C.R. sebesar 4,550 atau C.R.
e” ± 2,326 dengan tingkat signifikan p= 0,000 atau p <
0,01 maka diputuskan bahwa Ho yang menyatakan tidak
ada pengaruh positif yang signifikan antara
pengalaman keluhan konsumen pada persepsi terhadap
kemungkinan suksesnya keluhan ditolak, sedangkan
Ha yang menyatakan bahwa ada pengaruh positif yang
signifikan antara pengalaman keluhan konsumen pada
persepsi terhadap kemungkinan suksesnya keluhan
diterima. Hal ini dapat disimpulkan bahwa pengalaman
keluhan konsumen mempunyai pengaruh positif yang
signifikan pada persepsi terhadap nilai keluhan. Artinya
semakin besar pengalaman keluhan semakin besar pula
peluang untuk mengubah persepsi orang terhadap
suksesnya kemungkinan keluhan. Hasil ini konsisten
dengan penelitian yang dilakukan oleh Kim et al. (2003).
Berdasar hasil output analisis parameter
menunjukkan bahwa nilai C.R. sebesar 1,711 atau C.R.
e” ± 1,645 pada tingkat signifikan p= 0,031 atau p < 0,05
maka diputuskan bahwa Ho yang menyatakan bahwa
tidak ada pengaruh positif yang signifikan antara sikap
ke arah mengeluh pada niat ke arah mengeluh ditolak,
sedangkan Ha yang menyatakan bahwa ada pengaruh
positif yang signifikan antara sikap ke arah mengeluh
pada niat ke arah mengeluh diterima. Hal ini dapat
disimpulkan bahwa sikap ke arah mengeluh mempunyai
pengaruh positif yang signifikan pada niat ke arah
mengeluh. Artinya sikap konsumen sangat
berpengaruh besar pada niat untuk melaporkan
keluhannya langsung kepada perusahaan. Hasil ini
konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh Kim
Absolute Fit  Kriteria Hasil Keterangan 
 
      
 
Chi square; df; tidak signifikan 257.830; 
Kurang Baik 
 
probability  (Hair et al., 1998) df3; .000 
 
GFI   
>0,9 
.914 Baik    (Hair et al., 1998)       
 
RMR 
  <0,08; upper limit <0,1 
.023 Baik    (Arbuckle, 2005)       
 
RMSEA   <0,08;  upper limit <0,1 .052 Baik 
 
   (Arbuckle, 2005)   
 
Incremental Fit    
 
AGFI   >0,8 (Sharma, 1996) .885 Baik 
 
NFI   >0,9 (Hair et al., 1998) .918 Baik 
 
CFI   >0,9 (Hair et al., 1998) .961 Baik 
 
TLI   >0,9 (Hair et al., 1998) .953 Baik 
 
Parsimonious Fit    
 
CMIN/DF  1 – 2 over fit     2-5 liberal limit 1.816 Baik  
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et al. (2003), Fernades dan Santos (2008).
Berdasar hasil output analisis parameter
menunjukkan bahwa nilai C.R. sebesar - 0,958 atau C.R.
e” ± 1,645 pada tingkat signifikan p= 0,038 atau p < 0,05
maka diputuskan bahwa Ho yang menyatakan bahwa
tidak ada pengaruh negatif yang signifikan antara sikap
ke arah mengeluh pada negative word of mouth ditolak,
sedangkan Ha yang menyatakan bahwa ada pengaruh
negatif yang signifikan antara sikap ke arah mengeluh
pada negative word of mouth diterima. Hal ini dapat
disimpulkan bahwa sikap ke arah mengeluh mempunyai
pengaruh negatif yang signifikan pada negative word
of mouth. Artinya pada saat konsumen merasa bahwa
keluhannya tidak mendapat respon atau lambat
mendapat respon dari perusahaan, maka hal itu
mempengaruhi perubahan sikap konsumen sehingga
untuk mengatasi kekecewaannya, konsumen memilih
untuk membicarakan keluhannya itu kepada orang lain
atau mereka lebih memilih diam karena mereka
menganggap bahwa ketidakpuasan pasca pembelian
adalah hal yang wajar dan tidak ada gunanya mereka
menceritakan keluhannya kepada pihak lain, karena
konsumen menganggap bahwa tidak ada untungnya
jika membicarakan keluhan kita kepada pihak lain dan
belum tentu keluhan kita itu berguna bagi mereka. Hasil
ini konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh
Fernades dan Santos (2008).
Berdasar hasil output analisis parameter
menunjukkan bahwa nilai C.R. sebesar 1,731 atau C.R.
e” ± 1,645 pada tingkat signifikan p= 0,048 atau p < 0,05
maka diputuskan bahwa Ho yang menyatakan bahwa
tidak ada pengaruh positif yang signifikan antara
persepsi terhadap nilai keluhan pada niat ke arah
mengeluh ditolak, sedangkan Ha yang menyatakan
bahwa ada pengaruh positif yang signifikan antara
persepsi terhadap nilai keluhan pada niat ke arah
mengeluh diterima. Hal ini dapat disimpulkan bahwa
persepsi terhadap nilai keluhan mempunyai pengaruh
positif yang signifikan pada niat ke arah mengeluh.
Artinya pada saat konsumen mengalami ketidakpuasan
lagi, akan berpikir langkah apa yang harus dilakukannya
supaya pada saat berniat melaporkan keluhannya itu
dapat didengar oleh pihak perusahaan bersangkutan
dan mendapat respon positif dari perusahaan. Hasil ini
konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh Kim
et al. (2003), Fernades dan Santos (2008).
Berdasar hasil output analisis parameter
menunjukkan bahwa nilai C.R. sebesar   1,150 atau C.R.
e” ± 1,645 pada tingkat signifikan p= 0,05 atau p < 0,05
maka diputuskan bahwa Ho yang menyatakan bahwa
tidak ada pengaruh negatif yang signifikan antara
persepsi terhadap nilai keluhan pada negative word of
mouth ditolak, sedangkan Ha yang menyatakan bahwa
ada pengaruh negatif yang signifikan antara persepsi
terhadap nilai keluhan pada negative word of mouth
diterima. Hal ini dapat disimpulkan bahwa persepsi
terhadap nilai keluhan mempunyai pengaruh negatif
yang signifikan pada niat ke arah mengeluh. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin besar persepsi konsumen
terhadap nilai keluhan maka hal tersebut akan
mendorong mereka untuk berperilaku negative word
of mouth. Konsumen berperilaku demikian untuk
meminimalkan rasa kekecewannya akibat pengalaman
ketidakpuasan yang mereka alami. Hasil ini konsisten
dengan penelitian yang dilakukan oleh Fernades dan
Santos (2008).
Berdasar hasil output analisis parameter
menunjukkan bahwa nilai C.R. sebesar1,371 atau C.R.
e” ± 1,645 pada tingkat signifikan p= 0,158 atau p < 0,05
maka diputuskan bahwa Ho yang menyatakan bahwa
tidak ada pengaruh negatif yang signifikan antara
persepsi terhadap nilai keluhan pada niat untuk switch-
ing diterima, sedangkan Ha yang menyatakan bahwa
ada pengaruh negatif yang signifikan antara persepsi
terhadap nilai keluhan pada niat untuk switching
ditolak. Hal ini dapat disimpulkan bahwa persepsi
terhadap nilai keluhan mempunyai tidak mempunyai
pengaruh negatif yang signifikan pada niat untuk
switching. Artinya pada saat pelanggan mengalami
peristiwa tidak meyenangkan kembali, maka dapat
berpikir kembali untuk melaporkan keluhannya itu
kepada perusahaan dengan berpedoman pada
pengalaman dan informasi yang ada. Jika laporan itu
dianggap sia-sia atau bukan merupakan keputusan
yang baik untuk meminimalkan rasa kecawanya, maka
lebih memutuskan untuk mencari alternatif lain yang
lebih baik walaupun kemungkinan besar harus
mengeluarkan biaya yang lebih besar tetapi mereka
merasa puas dengan layanan sekarang. Hasil ini
konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh
Fernades dan Santos (2008).
Berdasar hasil output analisis parameter
menunjukkan nilai C.R. sebesar 1,895 atau C.R. e” ±
1,645 dengan tingkat signifikan p= 0,031 atau p < 0,1
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maka diputuskan bahwa Ho yang menyatakan tidak
ada pengaruh positif yang signifikan antara persepsi
terhadap kemungkinan suksesnya keluhan pada niat
ke arah mengeluh ditolak, sedangkan Ha yang
menyatakan bahwa ada pengaruh positif yang
signifikan antara persepsi terhadap kemungkinan
suksesnya keluhan pada niat ke arah mengeluh
diterima.   Hal   ini   dapat   disimpulkan   bahwa   persepsi
terhadap   kemungkinan suksesnya  keluhan
mempunyai  pengaruh  positif  yang  signifikan  pada
niat  ke arah mengeluh. Artinya sebagian besar perilaku
konsumen dipengaruhi oleh persepsi atau pikiran
terhadap suatu peristiwa yang membuat kita untuk
berperilaku. Jika konsumen menganggap dengan
melaporkan keluhannya itu, kemungkinan besar
keluhannya akan mendapatkan respon baik dari
perusahaan, maka akan melaporkan keluhannya itu
langsung kepada perusahaan bersangkutan dengan
berpedom pengalaman dan informasi yang diperoleh
demi mempermudah menentukan langkah apa yang
harus dilakukan. Hasil ini tidak konsisten dengan
penelitian yang dilakukan oleh Kim et al. (2003),
Fernades dan Santos (2008).
Berdasar hasil output analisis parameter
menunjukkan nilai C.R. sebesar -1,420 atau C.R. e” ±
1,645 dengan tingkat signifikan p= 0,054 atau p < 0,05
maka diputuskan bahwa Ho yang menyatakan tidak
ada pengaruh negatif yang signifikan antara persepsi
terhadap kemungkinan suksesnya keluhan pada nega-
tive word of mouth ditolak, sedangkan Ha yang
menyatakan bahwa ada pengaruh negatif yang
signifikan antara persepsi terhadap kemungkinan
suksesnya keluhan pada negative word of mouth
diterima. Hal ini dapat disimpulkan bahwa persepsi
terhadap kemungkinan suksesnya keluhan mempunyai
pengaruh negatif yang signifikan pada negative word
of mouth. Artinya pada saat konsumen kembali
mengalami ketidakpuasan, maka akan berpikir bahwa
percuma saja membicaran keluhannya itu pada pihak
lain, karena hal itu dirasa tidak akan meminimalkan rasa
kecewanya dan juga tidak akan mendapat respon dari
perusahaan. Sehingga konsumen lebih memilih diam
dan jika perilaku tersebut tidak segera diatasi
perusahaan, maka hal tersebut dapat membuat image
perusahaan buruk. Hasil ini konsisten dengan penelitian
yang dilakukan oleh Fernades dan Santos (2008).
Berdasar hasil output analisis parameter
menunjukkan bahwa nilai C.R. sebesar - 1,951atau C.R.
e” ± 1,645 dengan tingkat signifikansi p= 0,604 atau p <
0,1 maka diputuskan bahwa Ho yang tidak ada
pengaruh positif yang signifikan antara persepsi
konsumen terhadap kemungkinan suksesnya keluhan
pada niat konsumen untuk switching diterima,
sedangkan Ha yang menyatakan ada pengaruh positif
yang signifikan antara persepsi konsumen terhadap
kemungkinan suksesnya keluhan pada niat konsumen
untuk switching ditolak. Hal ini dapat disimpulkan
bahwa persepsi terhadap kemungkinan suksesnya
keluhan tidak mempunyai pengaruh positif yang
signifikan pada niat konsumen untuk switching. Artinya
besarnya persepsi konsumen terhadap kemungkinan
suksesnya keluhan berpengaruh rendah pada niat
konsumen untuk melakukan switching, karena
konsumen merasa belum tentu keluhannya itu diterima
dengan baik oleh perusahaan lain dan belum tentu jika
konsumen pindah ke perusahaan lain tidak mengalami
ketidakpuasan lagi. Hasil ini konsisten dengan
penelitian yang dilakukan Fernandes dan Santos (2008).
Berdasar hasil analisis yang dilakukan dengan
alat analisis SEM maka diketahui besarnya pengaruh
sikap ke arah mengeluh, persepsi terhadap nilai
keluhan, persepsi terhadap kemungkinan suksesnya
keluhan pada perilaku yang akan ditunjukkan
konsumen pasca pembelian, maka diketahui besarnya
sikap ke arah untuk mengeluh (S) didapat sebesar 3,5%
yang dapat dijelaskan oleh variabel pengalaman keluhan
terdahulu (FC). Variabel persepsi konsumen terhadap
nilai keluhan sebesar 77,6% yang dapat dijelaskan oleh
variabel pengalaman keluhan terdahulu (FC). Variabel
persepsi konsumen terhadap kemungkinan sukesesnya
keluhan (PS) sebesar 8,1% yang dapat dijelaskan oleh
variabel pengalaman keluhan terdahulu (FC).
Sedangkan perilaku konsumen untuk melaporkan
keluhannya (C) diketahui sebesar 33,5% yang dapat
dijelaskan oleh sikap ke arah mengeluh (S), persepsinya
akan nilai keluhan (PN), persepsinya akan kemungkinan
suksesnya keluhan (PS), dan pengalamannya (FC).
Variabel perilaku untuk melakukan negative word of
mouth diketahui sebesar 3,5% yang dapat dijelaskan
oleh sikap ke arah mengeluh (S), persepsinya akan nilai
keluhan (Pn), persepsinya akan kemungkinan
suksesnya keluhan (Ps), dan pengalamannya (FC).
Sedangkan variabel niat konsumen untuk melakukan
switching (SI) diperoleh sebesar 35,2% yang dapat
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dijelaskan oleh persepsinya akan nilai keluhan (PN),
persepsinya akan kemungkinan suksesnya keluhan
(PS), dan pengalamannya (FC).
SIMPULAN DAN SARAN
Simpulan
Berdasar hasil hipotesis menunjukkan bahwa
pengalaman keluhan konsumen berpengaruh positif
pada persepsi terhadap nilai keluhan. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin banyak pengalaman
keluhannya, maka semakin besar pula pengalaman itu
mengubah sikap mereka ke arah mengeluh. Hasil ini
konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh Kim
et al. (2003). Pengalaman keluhan konsumen
mempunyai pengaruh positif yang signifikan pada
persepsi terhadap nilai keluhan. Hal ini menunjukkan
bahwa semakin banyak pengalaman keluhannya, maka
semakin besar pula pengalaman itu mengubah
persepsinya terhadap nilai keluhan. Hasil ini konsisten
dengan penelitian yang dilakukan oleh Kim et al. (2003).
Pengalaman keluhan konsumen mempunyai pengaruh
positif yang signifikan pada persepsi terhadap nilai
keluhan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin banyak
pengalaman keluhannya, maka semakin besar pula
pengalaman itu mengubah persepsi orang terhadap
suksesnya kemungkinan keluhan. Hasil ini konsisten
dengan penelitian yang dilakukan oleh Kim et al. (2003).
Sikap ke arah mengeluh mempunyai pengaruh positif
yang signifikan pada niat ke arah mengeluh. Hal ini
berarti sikap konsumen sangat berpengaruh besar pada
niat ke arah pelaporan keluhan. Hasil ini konsisten
dengan penelitian yang dilakukan oleh Kim et al. (2003),
Fernades dan Santos (2008). Sikap ke arah mengeluh
mempunyai pengaruh negatif yang signifikan pada
negative word of mouth. Hal ini menunjukkan bahwa
semakin besar sekapnya ke arah mengeluh maka
semakin sedikit perilaku negative word of mouth yang
akan ditampakkannya. Hasil ini konsisten dengan
penelitian yang dilakukan oleh Fernades dan Santos
(2008). Persepsi terhadap nilai keluhan mempunyai
pengaruh positif yang signifikan pada niat ke arah
mengeluh. Hal ini menunjukan besarnya persepsi
seseorang terhadap nilai keluhan, maka semakin besar
pula niatnya untuk melaporkan keluhannya. Hasil ini
konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh Kim
et al. (2003), Fernades dan Santos (2008). Persepsi
terhadap nilai keluhan mempunyai pengaruh negatif
yang signifikan pada negative word of mouth. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin besar persepsi konsumen
terhadap nilai keluhan maka akan menurunkan
perilakunya untuk melakukan negative word of mouth.
Hasil ini konsisten dengan penelitian yang dilakukan
oleh Fernades dan Santos (2008). Persepsi terhadap
nilai keluhan tidak mempunyai pengaruh negatif yang
signifikan pada niat ke arah mengeluh. Hal ini
menunjukkan bahwa sebagian besar persepsinya
terhadap nilai keluhan maka tidak memiliki hubungan
dengan semakin besar niatnya untuk melakukan switch-
ing. Hasil ini bertolak belakang dengan penelitian yang
dilakukan oleh Fernades dan Santos (2008).
Persepsi terhadap kemungkinan suksesnya
keluhan mempunyai pengaruh positif yang signifikan
pada niat ke arah mengeluh. Hal ini berarti bahwa
sebagian besar perilaku konsumen dipengaruhi oleh
persepsi atau pikirannya terhadap nilai keluhan yang
membuatnya untuk berniat melaparkannya langsung
ke perusahaan. Hasil ini tidak konsisten dengan
penelitian yang dilakukan oleh Kim et al. (2003),
Fernades dan Santos (2008). Persepsi terhadap
kemungkinan suksesnya keluhan mempunyai
pengaruh negatif pada negative word of mouth. Hal
itu menunjukkan bahwa persepsi mereka terhadap
kemungkinan suksesnya keluhan tidak berpengaruh
besar pada perilaku mereka untuk melakukan negative
word of mouth. Hasil ini konsisten dengan penelitian
yang dilakukan oleh Fernades dan Santos (2008).
Persepsi terhadap kemungkinan suksesnya keluhan
mempunyai tidak pengaruh positif yang signifikan pada
niat konsumen untuk switching. Hal ini berarti sebagian
besar persepsinya terhadap kemungkinan suksesnya
keluhan tidak ada hubungannya dengan rendahnya
perilakunya yang berniat untuk melakukan switching.
Hasil ini tidak konsisten konsisten dengan penelitian
yang dilakukan Fernandes dan Santos (2008).
Berdasar hasil analisis SEM diketahui bahwa
sikap konsumen kearah mengeluh sebesar 32,3% yang
dapat dijelaskan oleh faktor pengalaman, persepsi
konsumen terhadap nilai keluhan diketahui sebesar
77,6% dapat dijelaskan oleh faktor pengalaman,
persepsi terhadap kemungkinan suksesnya nilai
keluhan diketahui sebesar 8.1% yang dapat dijelaskan
oleh faktor pengalaman, besarnya niat konsumen
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melaporkan keluhan diketahui sebesar 33,5% dapat
dijelaskan oleh faktor sikap, persepsi terhadap nilai
keluhan, persepsi terhadap kemungkinan suksesnya
nilai keluhan, dan pengalaman. Hasil analisis
menunjukkan bahwa niat untuk melakukan negative
word of mouth sebesar 3,5% dapat dijelaskan oleh
faktor sikap, persepsi, dan pengalaman. Niat konsumen
juga berpengaruh sebesar 35,2% yang dapat dijelaskan
oleh sikap, persepsi, dan pengalaman ketidakpuasan.
Keterbatasan Penelitian
Setiap penelitian tidak terlepas dari kekurangan dan
keterbatasan. Beberapa hal yang menjadi keterbatasan
dalam penelitian ini, yaitu  responden dalam penelitian
ini jumlahnya sangat terbatas dan kebanyakan adalah
orang yang sibuk sehingga tidak terlalu memberikan
respon positif dalam memberikan waktunya untuk
mengisi kuesioner yang dibagikan dan hipotesis
penelitian ini hanya menguji responden berlokasi di 3
area saja yang menggunakan jasa PDAM dikota
Brebes, sehingga hasil penelitian ini tidak dapat
digeneralisasi pada seluruh pelanggan PDAM yang
lain.
Implikasi dan Saran Penelitian
Persaingan global yang makin ketat saat ini menuntut
pemasar untuk dapat memberikan sesuatu yang lebih
berkualitas dibandingkan pesaing lainnya dan
diharapkan mampu memenuhi kebutuhan serta harapan
pelanggan. Jika produsen tidak mampu mengelolah
ketidakpuasan pelanggan yang sekarang ini sudah
semakin rasional untuk dapat mengampil keputusan,
maka ada kemungkinan perusahaan akan kalah bersaing
dengan yang lain dan akan ditinggalkan pelanggannya.
Seorang pelanggan akan menunjukkan sikap, persepsi,
dan perilakunya pada saat ia merasa puas atau tidak
puas pasca pembelian. serta akan memutuskan apakah
berperilaku positif atau negatif tergantung pada
pengalaman mereka baik yang dialami langsung maupun
dari orang lain. Hasil penelitian dapat menjadi salah
satu sumber informasi bagi pemasar untuk memperbaiki
kualitas layanannya menjadi lebih baik dari
sebelumnnya. Loyalitas dapat diwujudkan dan
dipertahankan apabila perusahaan lebih memperhatikan
harapan pelanggan, kualitas produk, dan kepuasan
pelanggan dengan tetap mempertahankan kualitas dan
memperhatikan sisi lain konsumen dalam
mengkonsumsi produk maupun jasa.
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ABSTRACT
The recent global economic crises that was ignited by
the financial crises of the United States in 2007 and it
has hit strongly Indonesian economy. The hit started
to be  felt very seriously in mid-2008 as the Indonesian
economy growth commenced to decline and job va-
cancies followed to skrink at the same time rate of pov-
erty started to increase. As business units closures
became a daily media front pages news, Indonesian
government resorted to provide subsidized food and
energy to ‘the poor’ and  more money were channelled
to the community to assist those in great need as well
as created labor intensive projects such as in the field
of infrastructure development. All of those required a
great amount of national budget money and this in
turn produced not only national budget deficit but also
increase in government debts locally and internation-
ally. The impact of the last financial crises was  still felt
up to now. As the 2010 budget is now in progress the
Indonesian economy is improving but it has not been
good enough to tackle  growing numbers of those un-
employed, job seekers, and the poors. The global eco-
nomic crises are still around as shown in the case of
so-call current European debt (Greece and Spain) cri-
ses and the Indonesian government and people work
hard to respond to the crises. How the Indonesian
government responds to it will be discussed in this
article and the author will offer some conceptual re-
sponses to the same crises and future potential crises
that may impact Indonesia.
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INTRODUCTION
Since before the legislative election and the presiden-
tial election of the Republic of Indonesia in 2009, there
had been a lot of debates and discussion about na-
tional economic conditions of Indonesia. The discus-
sions continued until today in relations to examine the
validity and appropriateness of the 2011 national bud-
get. At present the Indonesian public generally and
Indonesian  members of parliament are examining
closely the 2011 national budget and how the national
budget response to the current and future Indonesian
economic development problems in view of   weaking
the US and Japanese economic growth (two Indonesia’s
main trading partners). At home, Indonesian business
investment and growth have not shown any signifi-
cant improvements. To many observers of economic
and socio-political affairs at that moment, such condi-
tions were considered alarming because of the high
number and level of poverty and unemployment, large
budget deficit figures, the large number of loans and
foreign debt, a lot of laid-off workers and high number
of business units being closed. These figures are con-
crete data and indicators of Indonesian economy
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Table 1
Indonesian National Indicators and Data up to  2011 (estimate)
No Variables Value/Number/Person 
1 Total population 
Population growth 







28 million with elementary school degree 
3 Categorized as poor people 
Poverty level 
32.3 million 
11.5-12.5% (2011 estimate) 
4 Unemployed  
Unemployment growth 
Open unemployed (February 2010) 





5 Poor family households 5 million 
6 Education level in general Elementary school 
7 Number of entrepreneurs, the ideal number is 2% of the 
population, or 4.6 million  
400,000 people (0.18% of the total population) 
8 HDI (Human Development Index)  The 107th of 132 countries 
9 Adult literate population 
Elementary school degree 
90.4 
95.4% 
10 Citizens without electricity access 101.2 million 
11 Electrification level 54% 
12 Paved road 58% of total road 
13 Population without access of clean water  23% 
14 National budget (2010) IDR 1,022.6 trillion  
15 Subsidy  IDR 227.2 trillion 
16 GDP (Gross Domestic Products) 
Contribution of agricultural sector 
Contribution of manufacturing industry 
Contribution of trade sector 
US$ GDB World Bank, 2007 
Income per capita 
(Note: 20 million Indonesian people have incomes above 
US$ 4,000 or around IDR 37 million, and 20 million 
people have income of IDR 65 million or US$ 7,000). 




US$ 432.8 billion 
US$ 1,650 (2007), US$ 4,149.4 (2009) 
 
 
17 Economic growth 2011 (estimate) 
Bank Indonesia interest rate 
6.3 % p.a 
6.5 %  
18 The ratio of debt to GDP in 2009 
The ratio of debt to GDP in 2010 
30% 
24% 
19  Total domestic debt: IDR 662 trillion (2004)  
Total external debt: IDR 1,275 trillion 
Indonesian debt rate 
(2009) IDR 920 trillion 
(2009) IDR 1,667 trillion 
BB(2010), BB(2009) 
20 National budget deficit, 1.5% of National budget 
Foreign exchange reserves (May 2010) 
The ratio of deficit to GDP (2010) 
IDR100 trillion 
US$ 74.59 billion 
1.7% 
21 Inflation (2010) 4.9% to 5.3% 
22 The number of workers in the agricultural sector (2009) 42 million, 50% dropouts of elementary school 
23 Total debt of central government  
The Ratio of debt to GDP 
IDR 1,594.15 trillion 
27%  
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Data and  indicators of Indonesian economy
shown in Table 1 enclosed indicate that the perfor-
mance of various priorities, strategies and strategic
policies of Indonesian national economic development
during the last years was not so good, particularly re-
lated to the condition of still large number of poverty,
unemployment, low quality human resources (HR), the
large amount of debt and low economic growth. This
could be due to the fact that basically the foundation
of national economic development is still fragile as a
result of the previous government’s failures in han-
dling the national economic problems and/or due to
the negative impact of global economic change. The
numbers on the above table also shows that the reli-
ability, fundamentals and structure of the national
economy is still weak.
Another thing to note from these figures is that
in the Indonesian national economy many operations
are still run by the public sector, by government, not
by the private sector. This was evidenced by the lim-
ited number of existing entrepreneurs in Indonesia.
Such circumstances clearly demonstrate that the Indo-
nesian economy is still prone to crises and the present
ongoing European debt crisis (2010) should continue
to be watched. It should be noted that the economic
reliability is usually reflected in the following condi-
tions 1) increasing purchasing power of the people; 2)
high and rapidly increasing prosperity of the people;
3) the ability to reproduce the creation of business and
employment field; 4) the ability to prevent major nega-
tive impact on the national economy which is achieved
by creating as many entrepreneurs as possible that are
actively doing economic activities in real sectors. Such
economic condition was made worse by the fact that
the economic condition of Indonesia’s trade partners
such as U.S. and Japan had not improved yet. To reas-
sure the acceleration of economic recovery, many stra-
tegic steps were taken by the G-20 (whose members
consists of the United States, Saudi Arabia, South Af-
rica, Argentina, Australia, Brazil, China, India, Indone-
sia, U.K., Italy, Japan, Germany, Canada, South Korea,
Mexico, Francis, Russia, Turkey, and European Union)
one of them was by lowering interest rates (in 2009)
which almost reached zero percent (0%). The Indone-
sian government and Bank Indonesia (BI) had also
taken the same step with higher rate compared to its
trade partners overseas, but the Indonesian industry
and business communities complained that the com-
mercial banks, especially state banks, were still reluc-
tant to disburse funds to the community. Reimburse-
ment from commercial banks was stagnant. The Indo-
nesian Government and Indonesian Central Bank (Bank
Indonesia) have called on flattered commercial banks
to channeled their funds to ‘real business sector’ with
light conditions to stimulate economic activities. That
means, the creation of new business and the expan-
sion of the existing units would not happen as expected.
This had slowed the expansion of new employment
opportunities. The slow job creation will make it harder
for the government to reduce unemployment (around
11 million people) and alleviate poverty.
PROBLEMS AND DISCUSSIONS
Alleviating Poverty And The National Social Policy
The main national problem and worst enemy of Indo-
nesia at present is poverty (around 13% of the total
population of 235 million people). With the facts and
circumstances as described above, then the main task
of the Indonesian government and people is to solve
Source: Adapted from sources of data and information  such as: Jawa Post Daily, June 3, 2010; Kompas Daily, June
2, 2010, April 23, 2009, May 10, 2010, and May 14, 2010; Media Indonesia Daily April  8, 2009; Indopos Daily March
and April 2009; Media Indonesia June 4, 2010, Republika, August 18, 2010. Koran Jakarta August 19, 2010.
24 Export growth  
Total exports Dec 2007 US$ 9,610.3 
Total imports Dec 2007 US$ 6,837.8 
Oil production (May, 2010) 
ICP (Indonesia Crude Price) 
Indonesian Global Competitive Index 
Of 50 countries surveyed by World Economic Forum 
(2010) 
-6 to -8% 
Export Dec 2008 US$ 8,896.5 
Import Dec 2008 US$ 7,695.6 
972,238 barrels per day 
US$ 77.02 per barrel 
No. 50 with 5.26 scores. 
Thailand No. 35 (5.58) 
Malaysia No. 26 (5.11) 
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the problem of poverty, that is reducing the amount of
poverty. The best way is by increasing the ability of
poor people to solve their own problems that they face
themselves (giving a hook not the fish). The task of
the government and the society in general is to help
poor people build their own capability to get and cre-
ate jobs. The concepts and ideas about job creation
will be outlined below.
Meanwhile, the short term programs to concep-
tually handle poverty are 1) Provided “Cash Aids”
(BLT-Bantuan Uang Tunai)) for living expenses in 2009,
in the form of cash money (such as BLT-Direct Cash
Aids) given to classified poor families in which each
poor family received IDR 350,000 per month or IDR
200,000 for those not married. These figures were higher
than those given in 2008. The aids were given for a
year or until they got jobs. If the term was over, the
beneficiaries of this social benefit were obliged to work
as social workers doing jobs created by the govern-
ment and the government would give additional IDR
100,000 per month to them. The beneficiaries of cash
aids had to be clearly registered in the Social Office.
For this purpose, better and more careful data collect-
ing and inputting were needed.  In relation to poverty
alleviation through cash aids program, an evaluation
needs to be done concerning the following a) The imple-
mentation should be carried out properly, to the right
targets, and fairly (all beneficiaries should be given
and   received the aids, with the same intact value); b)
Cash aids should be replaced with more permanent
programs, with more comprehensive planning and
policy, as those applied for social security, which is
called cash aids program (BUT) in this country;  c)
Updating should be done on the data of those who are
eligible to receive cash aids; d) The aids to the unem-
ployed and poor are not given because the oil price is
increased, but because the beneficiaries are really un-
employed and poor and they deserve to receive the
aids; 2) Children of poor family are exempted from all
education fees from elementary school until senior high
school (with 9 year compulsory education); 3) All mem-
bers of poor families are granted access to medical treat-
ment in state medical centers for free; 4) All poor fami-
lies are granted discount or subsidy for all types of
land and water transportation until 50% of the eco-
nomic class by showing cards of poor family members,
beneficiaries of social benefit; 5) The amount of social
benefit given by the government once in every six
months will be reviewed in accordance with national
economic development and financial capacity of gov-
ernment; and 6) Poor family members who are still
young and have capability to work or even to become
entrepreneurs and have finished the 12 year basic edu-
cation are given opportunities to attend special skills
education provided by the government.
Creating Job Opportunities
The main and most strategic programs to alleviate pov-
erty and unemployment is to create jobs. Employment
opportunities can be created at least by three parties,
i.e. by government, private sector (industry), and indi-
viduals with the following explanation. Government
activities, in addition to opening the opportunity to
become civil servants or honorary employees (which
are very limited), the government may take the follow-
ing actions 1) Building and repairing infrastructure:
roads and bridges; 2) Planting trees in forests and the
cities as part of reforestation or afforestation program;
3) Cleaning streets and town parks/villages/kampongs
and government-owned buildings/facilities; and 4)
Other social activities aimed at helping underdevel-
oped communities. Those jobs are paid at the rate be-
tween the value of social benefit and minimum wage.
Activities of private sector (industry), the government
encourages the growth and development of various
industries with a variety of monetary and fiscal policy
package. Monetary pack; Reduce interest rate and Pro-
vide loan to expand the new business. Fiscal pack;
Provide tax reduction for companies that are able to
provide new job opportunities, Provide tax reduction
for companies that open apprenticeship program for
new workforce for six months, Provide tax reduction
for companies that provide opportunities for staff/em-
ployees who are willing to develop their self-potential/
quality through education and training programs that
are relevant with their jobs in their companies, Provide
tax reduction for companies that build cooperation with
entrepreneur-creating organizations “Inkubator
Bisnis”, and Provide tax reduction for research and
development for new products and/or new technol-
ogy. Individuals; Encourage individuals to become
entrepreneurs to open their own business (self-em-
ployed) with micro-scale or small-scale business, for
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example joining apprenticeship program and/or
“Inkubator Bisnis”. Business incubator aims to pro-
vide training on entrepreneurship for those who want
to be entrepreneurs and special skills in various de-
sired fields such as opening groceries, garages, furni-
ture carpenters, tailors, electronic repairs, and others.
Besides, it is necessary to develop financial loan pro-
gram in the form of people business credit (KUR-Kredit
Usaha Rakyat) for those who want to start their de-
sired business. The amount of credit/money that can
be borrowed by individuals is IDR 10 million for every
potential business.
Business opportunities to be opened or inten-
sified/financed are in the following fields: 1) Intensify-
ing the development of opportunities for overseas
workers; 2) Opening public projects, such as infrastruc-
ture or housing; 3) Opening business opportunities in
agriculture sector, plantation, and forestry; not only
opening wider land for production, but also creating
business opportunities for an increasing the value-
added products and an opening wider national and
global market of agricultural products from four areas
of this sector; 4) Extending and intensifying product
creation and new types of business in areas such as
crafts, art, music, electronics, restaurants, and trade in
general. If economic policy and reform agenda in eco-
nomic sectors can be conducted in accordance with
the priorities as outlined in this article, they can be
targeted to create at least approximately 1,000,000 (one
million) employment opportunities every year, or
5,000,000 (five million) work opportunities in various
fields during the period of five years in Indonesia.
Creating Business Opportunities
What can be done to address the problem of poverty
and unemployment in Indonesia is creating and devel-
oping new business, including micro and small busi-
ness units. To be able to create new business or com-
panies, there are four things necessary to do 1) Provid-
ing entrepreneurship education and training program
to enable the emergence of new entrepreneurs; 2) Mak-
ing monetary and fiscal policy that allows new entre-
preneurs to obtain financing with ease and to repay
back with convenience. The amount of loan funds pro-
vided in an effort to establish new business units (small-
scale firms) is IDR 50 million. Each recipient of this
facility should be able to employ at least 3 (three) work-
ers; 3) Simplifying licensing procedures and permits
for business establishment; 4) The government pro-
vides assistance in marketing and technology needed
to open the new business; and 5) Ensuring the sup-
port and cooperation of these new business units with
enterprise business units of larger scale operations.
When the work priorities of economic program de-
scribed here can be realized, they can create as many
as 300,000 (three hundred thousand) entrepreneurs and
business units each year and each business unit is
expected to employ three workers. It is estimated that
the currently small and micro business sectors medium
enterprises (MSMEs) and informal sectors are capable
of supporting the growth of the gross domestic prod-
ucts (GDP) of up to 52%. That is why we must strive to
create more entrepreneurs and disburse relatively suf-
ficient funds to those who create micro and small scale
business as those being done through People’s Busi-
ness Credit (KUR-Kredit Usaha Rakyat), Food and
Energy Security Credit (KKPE) and through strategic
partnerships such as cooperatives, BMT,  BPR, and
others in easier processes and more reasonable amount.
Creating Entrepreneurs And Reforming Education
System
One important program in alleviating poverty and re-
ducing unemployment is creating business opportuni-
ties. This means creating entrepreneurship. Creating
entrepreneurs must also be followed by efforts to de-
velop the entrepreneurial spirit within the people of
Indonesia (Frinces, 2004 and Frinces, 2009). For this
purpose, it is necessary to encourage the creation of
formal training and education programs of entrepre-
neurship at all levels of study program in Indonesia.
Developed countries which can rapidly escape from
the various financial and economic crises are those
countries whose citizens have high spirit of entrepre-
neurship and this spirit is spread across all lines of
national life both at central government level and local
levels and in all individuals and communities as a whole.
Therefore, in line with the experience of developed in-
dustrial countries, the Indonesian national education
system should be modified in accordance with the in-
tensity of challenges being faced and the rapid changes
of global situation. The government must provide spe-
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cial budget, about IDR 1 trillion per year to educate,
train, and  prepare new entrepreneurs. Steps need to
be taken to prepare entrepreneurs are, amongst others
1) Improving the existing government institutions at
the various Ministries  and the Offices that are related
to the creation of education/training of entrepreneur-
ship; 2) In cooperation with the private sectors (com-
panies, institutions of higher education and second-
ary schools, and foundations) in creating and financ-
ing the establishment of Business Incubator to pro-
duce new entrepreneurs; and 3) Reforming the educa-
tion system, teaching, and curriculum in Indonesia by
giving more emphasis on creating more human re-
sources to become entrepreneurs to be a real entrepre-
neurs, not just to learn and understand the behavior
and the spirit of entrepreneurship, and not just  pro-
duce quality products and/or services, but also ca-
pable in marketing products/services being produced.
In an effort to create entrepreneurs and promote entre-
preneurship as a whole, then what the government
needs to reform and review the current Indinesian  na-
tional education  systems. The review is aimed at im-
proving and creating high-quality Indonesian human
resources in relation  to the mastery of knowledge,
being  independent  professionals, and being capable
in achieving wealthy life. The social approaches
adopted here, among others, are 1) Preparing human
resources with excellent personality; 2) In the field of
human resources development, catching up with the
global human resource quality; 3) Emphasizing on in-
dividual capability not only to the title held; 4) Creat-
ing Indonesian human resources with special skills,
specialists with certain specialization, not only with
average capability (generalist human resources).  Spe-
cialists are described as having deep understanding
and mastering the conceptual theory and related knowl-
edge and skills of a certain discipline, whereas general-
ists are described as knowing only little and having
little skill on many disciplines. Some provisions found
on PBP are, among other things 1) The government
gives full freedom and  independence to the educa-
tional institutions to determine the uniqueness in their
efforts to create excellence and 2) The task of govern-
ment is limited, primarily, on monitoring the quality stan-
dards and funding.
Reforms in the education sector are necessary
in relation to the severity of the poverty problem in
Indonesia and the low quality of Indonesian human
resources in global competition. One important aspect
in the quality of human resources which must be real-
ized and developed is the establishment of Indonesian
people who become entrepreneurs.
Making Monetary Policy
One of the most important instruments for managing
the activities and progress of national economy is
monetary instrument. The Indonesian government has
taken the strategic policy in the monetary and fiscal
areas by making two strategic decisions (Frinces, 2006).
The monetary strategy is 1)  strengthening domestic
stability by increasing trust toward the rupiah, main-
taining the adequacy of foreign exchange, and
strengthening the resilience of the financial system,
and in the fiscal sector  and 2)  improving fiscal stimu-
lus to help withstand economic slowdown with a plan
to provide funds amounting to IDR  73.3 trillion
(Kompas, 13 March 2009). Associated with the current
economic crisis and ongoing recession, strategic policy
in monetary area is necessary to break the ice and slug-
gishness of national economic activity and stimulate
the emergence of new trust toward the market. One
package of monetary policy contains the following el-
ements 1) Implementing blanket guarantee (guarantee
by the government for the clients’ money saved in
banks) toward clients’ special saving of less than IDR
15 billion and 2) Decreasing benchmark interest rate of
Bank Indonesia to 2%. It is really pleasant surprise.
With the decline in interest rates, it is hoped that lend-
ing rates will be down quite significantly to motivate
and stimulate the activities of SME. Current loan rate is
of 17% (Republika, 5 December 2008); 3) Facilitating
the acquisition of credit loan; 4) Providing bailouts for
industries and companies which are strategic to the
life of society and the state with a budget amounting
to 5% of state budget; and 5) Continuously conduct-
ing market operation on the commodities which are
basic necessities and agricultural raw materials and fuel
until ideal price stabilization is achieved.
Making Fiscal Policy
Another very important economic instrument that can
be used to respond to the changing global economic
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conditions is the fiscal instrument. In fiscal manage-
ment the Indonesian government decided to increase
the fiscal stimulus to help withstand an economic slow-
down with a plan to provide funds amounting to IDR
73.3 trillion (USD 56.3 trillion stimulus consisting of
taxes and customs and IDR  17.0 stimulus for the State
budget, including USD 12.2 for infrastructure develop-
ment) (Kompas, 13 March 2009). Related to the current
global situation and its impact on Indonesia, the fiscal
package that can be offered as a concept includes the
following 1) Giving tax reductions for companies that
can sustain themselves without doing layoffs of em-
ployees and even increase the number of new workers
whether they are permanent or part-time or an intern-
ship; 2) Providing tax concession for companies or in-
dustry which conduct research and development ef-
forts to improve the quality of products/services they
produce and increase the competitiveness of products/
services; 3) Reducing tax payments for old companies
with new investment; 4) Delaying payments and at the
same time nullifying tax payments for both new com-
panies and new investments that conduct their invest-
ments and business activities in 2009 and 2010 5) Grant-
ing amnesty to those who do not take care of their Tax
Payer Registration Number (NPWP) to restore their
NPWP;  6) Giving amnesty to the taxpayers (private/
corporate) for their tax arrears to the value which does
not exceed USD 5 million; 7) Creating new ways and
new systems that encourage the registration of new
taxpayers; 8) Conducting refreshment to the tax collec-
tors so as to increase the amount of tax collected; and
9) Providing tax cuts for companies that give employ-
ees/staff opportunity to attend various educational
programs and trainings to enhance their ability and
skills associated with the company’s business activi-
ties at the cost of education/training and period of edu-
cation/training which do no exceed cost and period of
study/training commonly carried out in formal study
program in the state/private universities. Meanwhile,
the Central Government and Local Government of In-
donesia had made some decisions to provide fiscal
stimulus to the business sector to boost their enthusi-
asm in doing their business activities. The stimulus
provided is: reduction of burden for businesses and
increase of people’s purchasing power in the form of 1)
removing levies on weight stations; 2) removing the
obligation to make the trade business license; 3) pro-
viding low-interest loans; 4) micro-credit without in-
terest; and 5) special credit for street vendors.
Making Policy For The Development Of Business,
Industry And Trade
To continue to develop and protect the progress for
the business sector (enterprises) in Indonesia, then, at
least in the short term during current global economic
recession, it is necessary to create different strategies
and strategic policies (Frinces, 2007), among others as
follows 1) Systematically protect national markets that
are designated for use by local entrepreneurs; 2) Per-
form the import restrictions on products/commodities
that can be produced in Indonesia; 3) Provide subsi-
dies, rebates and even abolition of import tax for prod-
ucts that become the basic needs of Indonesian soci-
ety; 4) Implement higher taxes on products that can be
produced domestically; and 5) Continue to consoli-
date to cut the high costs caused by corruption prac-
tices in various places, including at sea, land and air-
ports.
Decentralization Of Economic Activities: Strengthen-
Ing Regional Economy
Important factors for achieving strategic objectives of
national economy are 1) Enhancing the growth and
expansion of national economic development; 2) Sup-
porting and accelerating regional development by a)
Increasing regional autonomy and independence; b)
Accelerating the decentralization of program from the
center to the local by giving bigger authority to the
local in the following aspects recruiting and managing
employees and using natural resources; and c) More
independent but discipline management of administra-
tive budget; 3) Efforts to create national economic re-
silience and independence; and 4) For the recovery of
the current national economic recession, it is neces-
sary to develop the local economy more evenly. For
that purpose it is necessary to reform the national de-
velopment plans and strategies in which among others
include  1) Decentralization of decision-making and
implementation of development projects from Jakarta
to outside of Jakarta, from Java to outside of Java (em-
powerment of  local  leaders); 2) Acceleration of repair
and building of  transport routes and communication
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lines in the regions outside Java; 3) Delegating author-
ity to local authority to make decisions and implement
development programs; 4) Giving budget and return-
ing financial results of the exploitation of  local natural
resources to local areas with larger quantities and in
shorter period of  time; 5) Providing greater fiscal stimu-
lus to industry that put their investment in the regions
outside Java;  and 6) Acceleration and expansion of
electrical construction and network in areas outside
Java.
Energy Provision And Independence
Economic endurance and strength will be achieved if
the difficulty of access to ‘energy’ (oil)  is resolved. If
we learn from the experience of industrial countries,
the success factor of their economic development
progress is that they are able to overcome various prob-
lems and difficulties, and their dependence on one type
of energy source. Indonesia as one of the owners of
fuel energy sources should not experience energy dif-
ficulties. Any area and/or state which can not provide
sufficient energy supply, it will not be able to acceler-
ate the processes of development and industrializa-
tion. To succeed in accelerating the process of national
economic development and industrialization process,
Indonesia should be able to overcome the difficulties/
problems related to the national electrical energy and
fuel. Ways offered to overcome this problem are 1)
Increasing the ‘lifting’ (production) of natural energy;
2) Taking over the processing of oil and natural gas by
foreign companies to the local companies; and 3) Seek-
ing alternative clean and safe energy sources such as
Steam, Water/wave, wind, natural sources, Nuclear
(only as a last resort).
For this purpose, the Indonesian government
and the scientific community needs to conduct exten-
sive research and development activities in the energy
sector and allocate adequate budget for R & D activi-
ties. Besides all of that, it is no less important to main-
tain and guarantee the energy supply available to the
general public at affordable prices compared to their
purchasing power. Do not ever rely solely on one type
of energy source if you want to create economic resil-
ience. It should be noted that the Indonesian oil and
gas reserves are only 45 billion barrels and will finally
run out after being consumed for 11 (eleven) years
(Koran Jakarta, 6 December 2008).
CONCLUSIONS AND SUGGESTIONS
For addressing and  responding to the current global
economic crisis, short-term actions and strategic poli-
cies are needed, such as injecting enough funds (as
stimulus package) to the national economy to prevent
the collapse of the pillars of national economy and to
prevent the bankruptcy of the national strategic eco-
nomic actors, especially banking companies. It should
be done with cautions so that the conceptual failure of
BLBI can  be avoided,  encouraging credit distribution
to stimulate market spending by consumers,  conduct-
ing market protection for the interests of domestic pro-
duction and indigenous economic actors,  preventing
the escape of funds abroad (capital flight), improving
provision of cash credit and expenditures of the cen-
tral and local government budget to stimulate domes-
tic economic activities, lowering interest rates to a level
that can stimulate business activity and trade by 2%,
creating and developing micro and small enterprises
and cooperatives quickly and simultaneously, creat-
ing new entrepreneurs, creating a labor-intensive
projects such as infrastructure development,  improv-
ing the efficiency, effectiveness, and productivity in
the works of government by reducing unplanned ex-
penditure/programs, developing rationalization, effi-
ciency, and effectiveness of the work and the use of
budget within governmental institutions, conducting
full investigation of BLBI case and striving for recov-
ery of state funds that have been lost over the years,
renegotiating the government debt and interest which
now amounts to IDR 1,434 trillion, improving the per-
formance and profitability of SOEs, taking over the pro-
cessing and management of projects of natural re-
sources, especially oil and gas, intensifying and ex-
tending tax revenue, reducing leaks in state budget
expense, eliminating the subsidy recapitulation which
now reaching IDR 35 trillion, and redefining priorities
in the national budget.
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